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La presente investigación tuvo como objetivo principal determinar si la aplicación de la 
gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en el área de compras de la empresa 
Drama S.R.L., Lurín, 2018. El estudio fue de tipo aplicada, explicativa y descriptiva; ya 
que, tuvo el propósito de dar solución a una realidad problemática. Asimismo, se abordó 
con un enfoque cuantitativo puesto que, a partir de la recolección de datos numéricos, la 
medición numérica y el análisis estadístico se demostró la hipótesis. La información 
utilizada se recopiló del software ERP Genesys manejado por el área de compras para el 
proceso de aprovisionamiento de materiales durante 16 semanas para el pre test y 16 
semanas para el post test. Los datos fueron recopilados mediante la técnica de observación, 
utilizando como herramienta las fichas de recolección de datos como reportes de órdenes 
de compra por producto, registros de órdenes de compra diario, resumen de base de datos 
de los proveedores y el movimiento de Kardex semanal. Para la aplicación de la Gestión de 
Abastecimiento en el sistema se utilizaron la planificación de aprovisionamiento y 
evaluación de proveedores. Para el cálculo del Nivel de Servicio se midió la fiabilidad del 
servicio a través del nivel de conformidad del servicio y la capacidad de respuesta a través 
del nivel de cumplimiento del servicio. La estadística descriptiva e inferencial de los datos 
fueron procesados mediante el software Microsoft Excel y IBM SPSS 24, respectivamente. 
Se obtuvo como resultado un aumento porcentual del 22% del nivel de servicio respecto a 
la situación inicial, quedando demostrado que la aplicación de la Gestión de 
abastecimiento mejora significativamente el Nivel de servicio en el área de compras de la 
















The main objective of this research was to determine whether the application of supply 
management improves the level of service in the purchasing area of the company Drama 
S.R.L., Lurín, 2018. The study was of an applied, explanatory and descriptive type; since, 
it had the purpose of giving solution to a problematic reality. Likewise, it was approached 
with a quantitative approach since, from the collection of numerical data, the numerical 
measurement and the statistical analysis the hypothesis was demonstrated. The information 
used was collected from the ERP Genesys software managed by the procurement area for 
the material procurement process for 16 weeks for the pretest and 16 weeks for the post 
test. The data were collected through the observation technique, using as a tool the data 
collection forms such as reports of purchase orders by product, daily purchase order 
records, summary of suppliers' database and weekly movement of Kardex. Supply 
scheduling and supplier evaluation were used for the application of Supply Management in 
the system. For the calculation of the Service Level, the reliability of the service was 
measured through the level of compliance of the service and the response capacity through 
the level of service compliance. The descriptive and inferential statistics of the data were 
processed using the software Microsoft Excel and IBM SPSS 24 respectively. A 
percentage increase of 22% of the service level was obtained as a result of the initial 
situation, demonstrating that the application of Supply Management significantly improves 
















1.1. Realidad Problemática  
En la actualidad, las organizaciones se encuentran inmersas en un contexto donde existe 
una enorme variabilidad de la demanda, una contante exigencia del mercado por los 
precios bajos, la necesidad de la innovación de productos y la implacable competencia 
entre compañías del mismo rubro a costa de la tecnología que poseen, como menciona 
Nöel en su artículo Procurement Leaders Should Ease Up on Cost Reduction (2015): 
“Globalization and evolving social, economic and regulatory trends have elevated 
corporate competition to a new level altogether. For procurement departments in particular, 
cutting costs, doing more with less, and running agile operations are the new standards for 
success. But that tunnel vision can be costly” (p. 36), por ello las empresas modernas, para 
asegurar su funcionamiento necesitan obtener de su entorno una serie de materiales, 
insumos, tecnología y recursos humanos. También, al igual que los recursos tangibles son 
necesarios una buena gestión de la alta gerencia que encabezan la estructura de las 
organizaciones. En ese sentido, en la publicación de la revista SupplyChainBrain sobre el 
informe de A.T. Kearney y Rapid Ratings International (2016) mencionó: “Companies that 
invest in risk management practices that link procurement, category and supplier 
management strategies produce optimal results” (p. 25). Es decir, las compañías que logran 
identificar, diagnosticar y resolver rápidamente problemas de abastecimiento están mejor 
posicionadas ante un riesgo de su cadena de suministro.  
En las últimas décadas, la infraestructura logística de América Latina ha mostrado 
importantes avances gracias a la cooperación económica con los mercados asiáticos en 
base a Tarados de Libre Comercio (TLC), como mencionan Wignaraja, Kawai & 
Estevadeordal (2014): “ in the early 2000s, however, total trade growth between Asia and 
Latin America accelerated, driven by differences in demand conditions, factor 
endowments, trade policy, and the rise of giant emerging economies” (p. 210), y como 
parte de ella, la gestión de abastecimiento también ha mostrado la misma tendencia. Sin 
embargo, estos esfuerzos no han sido suficientes, ya que aún se presentan grandes fallas en 
la región. según diagnósticos realizados por el Banco Mundial (2013), el Banco 
Interamericano de Desarrollo (2013), la Comisión Económica para América Latina y el 
Caribe (2014), el Banco de Desarrollo de América Latina (2013), indican que América 
Latina presenta indicadores logísticos de baja competitividad, incluso en comparación con 





En contexto nacional, según el Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI), la 
producción nacional en febrero de 2018 creció 2,86%, registrando 103 meses de 
crecimiento continuo. Mientras que el sector manufacturero creció en 0.39% con respecto a 
febrero 2017, debido a la mayor producción del subsector fabril no primario en 2,41% que 
le sumó al resultado total 1,80 puntos porcentuales (Ver figura en anexo N°01). 
Para el presente proyecto de investigación toca hablar de la industria de muebles, la cual 
pertenece al sector manufactura no primaria, es así que el INEI al respecto afirmó que: “La 
manufactura no primaria fue impulsada por la mayor elaboración de bienes de consumo, de 
bienes intermedios y de bienes de capital”. 
Según los reportes de la Oficina de Estudios Económicos (OEE) del Ministerio de la 
Producción (PRODUCE), en el mes de enero del 2018, la industria de muebles: “se 
incrementó en 1,9%, debido a los mayores pedidos de las tiendas por departamento, 
centros comerciales y al crecimiento en las ventas de nuevas viviendas, en parte por el 
impuso de los programas de Techo propio y Mivivienda” (Ver figura en anexo 1). 
La revista electrónica Gestión (2018) señalo que: “el análisis del tamaño de la demanda de 
productos maderables en el mercado nacional indica para el 2014 un consumo interno de 
1,6 Millones de m3 y un comercio de USD 1,810 Millones de productos maderables, 
siendo los principales insumos demandados  por orden de importancia según volumen: 
madera aserrada (14.3% importados), tableros aglomerados (78.3% importado), madera 
redonda industrial (13,8% importado), laminas y triplay (26.0% importado), carbón de 
madera (0.5% importado) y Durmientes (27.5% importado)”. 
1.1.2. Local 
La empresa Drama S.R.L. es una empresa peruana dedicada a la manufactura de sillas y 
muebles de oficina, brinda soluciones de amueblamiento para áreas de trabajo. Pertenece al 
sector secundario de la economía, también denominado sector industrial, específicamente 
al Subsector Fabril No Primario, categoría Bienes de Consumo. Cuenta con 45 trabajadores 
y factura S/. 400,000.00 Soles mensuales aproximadamente. 
Drama SRL se dedica a esta actividad desde el año 1977 con la misión de brindar a las 
empresas del país un mueble de oficina apropiado al mejor precio y calidad. Actualmente 




materiales y acabados modernos y de alta calidad y sea cual sea el nivel del producto, 
enfatiza tres aspectos primordiales: calidad, diseño moderno y ergonomía.  
En dicha empresa se viene detectando retrasos en la entrega de materiales e insumos, 
compras a muchos proveedores debido a que se cuenta con un alto porcentaje de 
proveedores no certificados, por lo cual, la relación proveedor (proveedor de insumos) - 
cliente no está muy consolidada. También, hay problemas en las cotizaciones, la 
generación de órdenes de compra y con la calidad de los materiales comprados, debido a 
que las compras se realizan en base al precio de los materiales descuidando otros aspectos 
como: la calidad, plazo de entrega, fiabilidad. Asimismo, no existe un stock de seguridad 
para poder cubrir una mayor demanda. Todo ello, ocasiona una rotura de stock que impide 
la producción de muchos pedidos generando retrasos en las entregas y devoluciones en 
algunos casos. Además, el área de compras encargada del abastecimiento funciona dentro 
del área de operaciones conjuntamente con el área de despacho y carece de personal 
calificado, capacitaciones, liderazgo y un buen ambiente de trabajo; la cual afecta el nivel 
de servicio del área y evidencia una deficiente gestión de abastecimiento. Todos estos 
problemas se dan porque, no se realiza una adecuada gestión de abastecimiento, ello está 
afectando no solo los objetivos que se traza la empresa, si no también viene afectando el 
nivel de servicio del área de compras y la rentabilidad generando pérdidas económicas para 
la empresa. 
Es por ello que el propósito de este trabajo consiste en determinar porque es tan importante 
la aplicación de la gestión de abastecimiento para mejorar el nivel de servicio en el área de 
compras de la empresa Drama S.R.L., en el período 2018, razones por la cual conviene 
invertir en programas de gestión aprovisionamiento, mejoras en la relación con 
proveedores. Ya que la gestión de abastecimiento en el sector mobiliario es crucial para 
lograr una mejor eficiencia en todos los procesos relacionados. 
Se utilizó el Diagrama Causa-Efecto (Diagrama de Ishikawa) para relacionar las causas 
posibles que generan el bajo nivel de servicio en el área de compras de la empresa Drama 
S.R.L., mediante la metodología de las 6M (Método, Medición, Materia prima, Mano de 
obra, Medio ambiente).  Estas causas encontradas, se llevan a una ficha de valoración, 
donde con la ayuda del jefe de planta, el jefe de compras y mi persona se valoró según 
factor jerárquico con la finalidad identificar las causas principales mostrados en el 




Con el diagrama de Pareto, se determina las causas más relevantes que ocasionan el bajo 
nivel de servicio, utilizando la regla 80 – 20, la cual indica que el 80% del problema son 
generados por el 20% de las causas. Para la problemática de esta investigación (bajo nivel 
de servicio), se debe atacar las causas C1 hasta C7, que son las que representan un 80% 
del total de causas de dicho problema (Ver tabla en Anexo 5). 
1.2. Trabajos previos   
Antecedentes internacionales 
Otero (Colombia, 2012), en su tesis “Diseño de una propuesta de gestión de abastecimiento 
e inventarios para un Astillero en Colombia”. Su objetivo fue diseñar una propuesta de 
gestión de abastecimiento e inventarios que permitan a la organización gestionar de forma 
efectiva el flujo de materiales a la vez que se reducen los tiempos y costos y se mejora el 
nivel de servicio al cliente. Su metodología fue de tipo descriptivo, documental y de 
investigación de campo centrado su estudio en la variable gestión de abastecimiento y su 
débil planificación de la compra de materiales de la empresa en estudio. Obtuvo como 
resultado que el factor que causa el bajo nivel de servicio al cliente interno son las demoras 
en la entrega de los materiales y la limitada planificación de las actividades de compra. El 
autor concluyó que, a partir la aproximación a los procesos logísticos de la empresa y el 
desarrollo de modelos, herramientas y estrategias; permitieron a la organización gestionar 
de forma efectiva el flujo de materiales mejorando el nivel de servicio al cliente (interno y 
externo). 
López (México, 2016), en su tesis “Planeación del aprovisionamiento en una franquicia de 
restaurantes”. Su objetivo general fue establecer un modelo de abastecimiento de los 
productos críticos de la sucursal para evitar faltantes de materia prima, reducir los costos 
de almacén, evitar penalizaciones tangibles e intangibles por demoras en la entrega de 
materia prima y producto terminado, tener la materia prima preparada en función a la 
demanda y establecer las bases para el funcionamiento futuro de las franquicias que están 
por abrir. Su metodología fue aplicada con enfoque cuantitativo. Obtuvo como resultado 
que la mayoría de los productos tienen una demanda real que se puede satisfacer con un 
nivel de servicio de 80% y los demás, se pueden satisfacer con un nivel de servicio del 
90%. El autor concluyó que el nivel de servicio, con base en los pronósticos y la 
información real obtenida posteriormente. El nivel de servicio se estableció en 80% para 




Castellanos (El Salvador, 2012), en su tesis “Diseño de un sistema logístico de 
planificación de inventarios para aprovisionamiento en empresas de distribución del sector 
de productos de consumo masivo”. Su objetivo principal fue diseñar un Sistema Logístico 
de Planificación de Inventarios para Aprovisionamiento que permita el mejoramiento del 
nivel de servicio y disminución en inversión de capital en inventario. Su metodología fue 
de tipo descriptivo, documental y de investigación de campo. Obtuvo como resultado que 
los problemas de desabastecimiento que causan pérdidas de venta e insatisfacción de los 
clientes son los elevados niveles de inventario, lo que significa que la gestión de 
inventarios en dichas empresas no ha sido capaz de equilibrar efectivamente los niveles de 
inventarios en función de la demanda correspondiente para cada producto. Finalmente, el 
autor concluyó que los principales problemas con los que esta industria se enfrenta tienen 
que ver directamente con el tema de aprovisionamiento, ya que en su mayoría las empresas 
manejan altos inventarios de productos que no venden y al mismo tiempo enfrentan 
problemas por desabastecimiento de los productos que si realmente venden.  
 Reyes (México, 2014) en su tesis titulado “Calidad de servicio para aumentar la 
satisfacción del cliente de la asociación Share sede Huehuetenango”. Su objetivo principal 
fue verificar si la calidad de servicio aumenta la satisfacción del cliente de la asociación 
Share sede Huehuetenango. Su metodología fue de tipo correlacional, documental y 
descriptiva, debido a que se analiza los diversos problemas encontrados, evaluando así la 
calidad de servicio. Obtuvo como resultado, que más del 50% de los usuarios afirmaron 
que la calidad de servicio es excepcional. El autor concluyó que la calidad de servicio si 
aumenta la satisfacción del cliente de la empresa Share, lo cual ayuda al crecimiento de la 
misma. 
Urett (Venezuela, 2010), en su tesis “Cadena de suministro, nivel de servicio y ventas de 
una empresa venezolana”. El objetivo de esta tesis fue determinar el nivel de servicio 
logístico y los componentes de la cadena de suministro asociados a nivel de servicio de 
proveedores, órdenes cubiertas, calidad en la entrega y entregas a tiempo sobre las ventas 
en una empresa venezolana. La metodología, utilizada en esta investigación fue de tipo 
explicativa y descriptiva con enfoque cuantitativo. Obtuvo como resultado que la variable 
nivel de servicio logístico presenta un valor de 71%, la cual es una tendencia favorable. 






Cárdenas (Perú, 2013), es proyecto titulado “Análisis y Propuestas de Mejora para la 
Gestión de Abastecimiento de una Empresa Comercializadora de Luminarias”. Su objetivo 
fue proponer soluciones en la gestión de abastecimiento de una empresa comercializadora 
de luminarias con la finalidad de mejorar su fiabilidad con los clientes e incrementar su 
rentabilidad. Su metodología fue aplicada centrándose en un nivel descriptivo. Obtuvo 
como resultado que, el stock de seguridad no sólo se define por 30 o 60 días, sino que está 
definido bajo ciertos parámetros de la demanda y lead time, obteniendo un stock de reserva 
diferente para todos los productos con valores distintos. El autor concluyó que la gestión 
de abastecimiento mejora la fiabilidad del servicio de compras. Asimismo, las frecuencias 
de compra no deben de ser mensuales para todos los proveedores y todos los productos, 
cada uno debe de tener su frecuencia de compra óptima de tal manera que exista menores 
costos totales, tanto en el almacenaje como en la colocación de órdenes. 
Chavesta y Reyes (Perú, 2015) en su tesis titulado “Propuesta de un modelo de éxito en 
gestión del aprovisionamiento para las medianas empresas del sector textil confecciones de 
lima, basado en las buenas prácticas logísticas del cscmp's Supply Chain Process 
Standards”. Su objetivo principal fue evaluar la gestión logística y su influencia en la 
determinación del costo de ventas de la empresa Distribuciones Naylamp SRL ubicada en 
la ciudad de Chiclayo en el año 2013. Su metodología presentó un diseño correlacional, 
con el propósito conocer la relación que existe entre la gestión de aprovisionamiento y las 
medianas empresas. Obtuvo como resultado que los problemas más recurrentes que tienen 
los proveedores de las medianas empresas textiles es el tiempo de entrega del pedido y 
pedidos incompletos, los cuales representan 90.9% y 63.6% respectivamente. El autor 
concluyó que una correcta gestión de aprovisionamiento mejora la capacidad de respuesta 
de las mypes. Asimismo, abarca una serie de subprocesos que permiten que los materiales 
fluyan adecuadamente a lo largo de la cadena de suministro y lleguen desde los 
proveedores hasta el cliente final y una correcta gestión garantiza que se logre atender con 
éxito los pedidos que se generen. 
Arisaca, Figueroa y Candela (Lima, 2014), en su tesis de grado “Propuesta de mejora en el 
proceso de Abastecimiento de medicamentos en una clínica privada de salud”. El objetivo 
fue conocer en qué contexto se compran y venden los productos o servicios, cómo se 




privada de salud desarrolla sus actividades para el abastecimiento de medicinas. Su 
metodología fue de tipo cuasi-experimental con enfoque cuantitativo, tuvo como propósito 
identificar las variables que afectan el proceso de abastecimiento. Obtuvo como resultado 
que, el 29.4% del importe de compras son productos que están en el cuadrante de 
Estratégicos para los cuales se debería firmar convenios de largo plazo con los proveedores 
asegurando planes de contingencia en caso de haya quiebre de stock por parte del 
proveedor. El autor concluyó que, los costos de compra y tenencia de inventarios de la 
Clínica San Isidro pueden reducirse significativamente (25%), aplicando mejores métodos 
de planificación de abastecimiento y compras. 
Bardales (Perú, 2016), en su tesis titulado “Evaluación de la Calidad del Servicio percibido 
por los pacientes del centro de salud Mórrope periodo noviembre - diciembre 2013”. Cuyo 
objetivo fue el análisis de la calidad de servicio percibido por los pacientes. Su 
metodología fue de tipo descriptivo, diseño cuasi experimental y con enfoque cuantitativo. 
Se obtuvo como resultado que la calidad de servicio es percibida como satisfecho el 67% 
de la población y muy satisfecho el 15%. El autor concluyó que la calidad de servicio se 
relaciona directamente con la satisfacción del usuario, es decir, los usuarios esperan 
encontrar una atención en salud con calidad y confiable, que los tiempos de atención en 
todas las áreas sean cortos y que se cumpla con la fecha y hora que se correspondan con las 
necesidades y prioridades de los usuarios, que los trámites sean sencillos y se dé respuesta 
oportuna y pertinente a las quejas o reclamos. 
 Quispe (Lima, 2015), en su tesis titulado “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en 
el servicio de traumatología del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto”. Cuyo objetivo fue 
determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
el servicio de traumatología del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 
2015. La investigación presentó una metodología de tipo correlacional con enfoque 
cuantitativo. Obtuvo como resultado que, los usuarios del servicio de traumatología 
manifestaron que la calidad es buena, en porcentajes viene a representar el 30.2 % del total 
de encuestados, por lo que se determina que la calidad de servicio es adecuada en el 
Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto. El autor concluyó que la calidad de servicio se 
relaciona directamente con la satisfacción del usuario. Del mismo modo el coeficiente de 
Spearman evidencia una correlación de 0,570 lo cual significa que existe una correlación 




1.3. Teorías relacionadas al tema  
1.3.1. Variable Independiente: Gestión de abastecimiento 
Según Gómez (2013): “es el conjunto de operaciones que pone a disposición de la 
empresa, en las mejores condiciones posibles de cantidad, calidad, precio y tiempo, todos 
los materiales y productos del exterior necesarios para el funcionamiento de la misma y su 
almacenamiento, de acuerdo con los objetivos que la dirección de la empresa ha definido” 
(p. 88). 
Al respecto, Lu (2011) indicó: “is responsible for procuring supplies of materials and 
services of the right quality, quantity, time and price, and the management of the suppliers, 
thereby contributing to the competitive advantages of the achievement of the corporate 
strategy” (p. 83). Es decir, la gestión de abastecimiento es la encargada de cubrir la 
necesidad de materia prima e insumos de la planta en la cantidad, calidad, precio y tiempo 
de manera óptima para garantizar el correcto funcionamiento de la misma. 
Para López (2014): “La función logística encargada de poner a disposición de la empresa 
los materiales y productos necesarios para su funcionamiento es a lo que se denomina 
aprovisionamiento” (p. 26). 
Escudero (2014) indicó:  
La función de aprovisionamiento es la etapa previa dentro de la cadena de la 
logística supone mantener existencias que permitan atender la demanda, evitar el 
desabastecimiento durante el tiempo de aprovisionamiento mediante un stock de 
reserva y las consecuencias que puede traer ello, sino también en adquirir 
mercancías de calidad apropiada, cantidades correctas en el tiempo acordado (p. 
22). 
Dimensión 1: Evaluación de proveedores 
Gómez (2013) indicó:  
Es definir con claridad los criterios clave de evaluación, o aquellos factores 
dominantes que van a determinar el resultado del proceso de evaluación. Según sea 
la situación y la estrategia competitiva, sea el precio que domine la decisión; en 
otros casos, el plazo de entrega o la calidad pueden ser los factores claves, o tal vez 




Mora (2010) indicó:  
La finalidad de evaluar y certificar a los proveedores es garantizar y agilizar los 
procesos en la cadena de abastecimiento, de tal modo que estos procesos sean más 
eficientes para cada una de las partes; siempre enfocándose a la satisfacción de los 
clientes finales (p. 72). 
Popa & Chica (2013) mencionan: “Choosing a supplier is a long, drawn-out process that 
involves verifying whether the supplier will mesh with the supply network. In some cases, 
suppliers are selected because they have innovations that improve processes or decrease 
costs” (p. 15). 
Anaya (2011) indicó:  
La dinámica con la cual actúan los proveedores sobre una compañía afecta el buen 
desempeño de la empresa acreedora, cada empresa dentro de una cadena de 
suministros depende de los servicios, materiales e información de otras empresas 
las cuales son necesarios para abastecer y satisfacer sus necesidades (p. 147). 
Al respecto, en la investigación realizada por Koppenhagen, Mueller, Maedche, Li & 
Hiller (2015) mencionaron: “current supply network systems still face challenges of high 
data integration efforts, as well as the decoupling of structured data and processes from the 
growing amount of digitalized unstructured interactions of supply management 
professionals” (p. 613). De potencial de mejora que presentas los desafíos, estos autores 
proponen el desarrollo de un software que permita de manera rápida y fácil la evaluación 
de los proveedores. 
Certificación de proveedores 
Gómez (2013) mencionó: “es lograr que el proveedor realice su labor de acuerdo con las 
pautas comúnmente establecidas, bajo una concepción de los denominados sistemas de 
gestión de calidad, basados en las normas UNE -EN-ISO” (p. 44).  
Si el proveedor realiza sus labores bajos estándares de calidad, sus productos podrán 
ingresar a los almacenes de la empresa sin controles, mitigando los costes asociados al 





Dimensión 2: Planificación de aprovisionamiento 
El área de compras es la encargada de realizar el proceso de aprovisionamiento de 
materiales, como menciona Gómez (2013): “aprovisionamiento está compuesta por 
aquellas actividades que se ejecutan con la finalidad de seleccionar, adquirir y almacenar 
las materias primas necesarias en el proceso productivo” (p. 56). Asimismo, el 
aprovisionamiento involucra a varios departamentos de la empresa: Almacén, Compras y 
producción (Ver Anexo 2). 
Escudero (2014) indicó: “La planificación del aprovisionamiento es uno de los mayores 
problemas que se plantean en la empresa; supone mantener unas existencias que permitan 
atender la demanda con el menor coste posible, consiguiendo al mismo tiempo evitar el 
desabastecimiento y sus consecuencias” (p. 21). 
Compras 
El departamento de compras, según Gómez (2013): “es la responsable del proceso de 
adquisición de insumos y materiales, en la cantidad necesario, con la calidad adecuada y 
aun precio conveniente, puestos a disposición de la empresa en el momento requerido” (p. 
58). 
Según López (2014), “la función de compras tiene como misión fundamental satisfacer la 
demanda de materiales, componentes y suministros de las empresas” (p. 27). 
La gestión de compras está encaminada a la adquisición, reposición y a la administración y 
entrega de materiales indispensables para funcionamiento óptimo de la empresa, teniendo 
en cuenta aspectos como: calidad, cantidad y precio justo; buscando una relación 
equilibrado entre la compañía y los proveedores para beneficio mutuo (Mora, 2010, p. 44). 
Calidad de las compras: Según Gómez (2013): “Este porcentaje determina la proporción 
de las compras que no cumplen las especificaciones, siendo deseable, lógicamente, que 
tienda a cero” (p. 74). 
𝐶𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠 =
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑣𝑜𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑎 𝑝𝑟𝑜𝑣𝑒𝑒𝑑𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑙𝑎𝑠 𝑐𝑜𝑚𝑝𝑟𝑎𝑠
 𝑥 100 
Rotura de stock 
La mala gestión de aprovisionamiento provoca una rotura de stock, cuyo impacto afecta el 




situación que se produce cuando no se dispone de existencias para poder servir los pedidos 





 𝑥 100 
 
1.3.2. Variable Dependiente: Nivel de Servicio 
Según Pérez (2016): “El nivel de servicio se define como el porcentaje de los pedidos que 
somos capaces de servir en el plazo adecuado” (p. 40). 
Armijo (2011) indicó que: “se refiere a la capacidad de la institución para responder en 
forma rápida y directa a las necesidades de sus usuarios” (p. 69). 
Para Ballou (2004) es: “la velocidad y confiabilidad con la que pueden estar disponibles 
los artículos ordenados (por los clientes)” (p. 92). 
Tigani (2006) indicó: “La calidad del servicio, será la que resulte de elegir las dimensiones 
adecuadas, de las cosas que agregan valor, resuelven   problemas   y   satisfacen   
necesidades, para otorgar en estas una medida mayor a la esperada por el cliente” (p. 15). 
Albrecht (2006) indicó que el servicio interno es: “prestar servicio a quienes prestan 
servicio […]. Esto implica trabajo en equipo y cooperación en toda la organización para 
asegurar que la calidad de servicio siempre sea alta” (p. 129). 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) indicaron que: “la alta dirección debe convertirse en 
generadora de un alto nivel de servicio interno para que pueda provocar el desarrollo en la 
empresa de una verdadera capacidad para ofrecer un servicio excelente” (p. 157). 
Dimensión 1: Fiabilidad del Servicio 
Setó (2004) indicó: “Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y 
cuidadosa. Es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa 
cumpla las promesas que haga” (p. 22). 
Nachlas (1995) indicó: “Fiabilidad es la probabilidad de que un dispositivo realice 
adecuadamente su función prevista a lo largo del tiempo, cuando opera en el entorno para 




Dimensión 2: Capacidad de Respuesta 
Al respecto, Setó (2004) indicó: “Disposición y voluntad de los empleados para ayudar a 
los clientes y ofrecerles un servicio rápido.” (p. 22). 
Según Office of Government Commerce (2010), la capacidad de respuesta es: “Medida 
del tiempo consumido para responder a algo. Podría ser un tiempo de respuesta a una 
transacción, o la velocidad a la que un proveedor de servicios de TI responde a una 
incidencia o una solicitud de cambio” (p. 247). 
Aprovisionamiento como fuente de ventajas competitivas 
Una empresa se diferencia de sus competidores por sus costes y por la satisfacción que 
brindan a sus clientes. Por ello, la función de abastecimiento coordina las actividades 
primarias, actúa sobre los costes y el valor global de la empresa con la finalidad de aportar 
ahorro para la compañía. Cuando los clientes perciben que una empresa satisface sus 
necesidades de forma óptima, es donde los recursos, atributos y conocimiento con que 
cuenta la empresa se convierten en ventajas competitivas. En ese sentido, el factor tiempo 
se centra en la reducción del tiempo de entrega desde que se tiene el pedido hasta la 
entrega de la misma (Gómez, 2013, p. 10). 
Tabla 1. Clasificación de las actividades logísticas según el enfoque de la cadena de valor 
de Porter. 




El marketing y las ventas 
La prestación postventa 
La previsión de infraestructuras 
Los recursos humanos 
El desarrollo tecnológico 
Las finanzas 








La Matriz de Kraljic 
La Matriz de Kraljic es un modelo que permite agrupar los productos comprados en 
función de dos parámetros: impacto que tiene la compra en el resultado de la empresa y 
riesgo en el consumidor de dichos productos (fig. 1). 
Figura 1. La Matriz de Kraljic 
 
Fuente: Extraída del libro de Gómez, 2013, p.59 
Sistema integral de compras  
Al respecto, Mora (2010) indicó: 
Las compras se constituyen en la primera función de la cadena de suministro. Esto 
debido a que el inicio de este importante proceso depende de las necesidades de 
materias primas y materiales de empaque identificadas para los procesos 
productivos; así como de los repuestos para las tareas de mantenimiento; recurso 
humano necesario; horas de montacargas requeridas en el centro de distribución; 
cantidad de papel para fotocopias, entre otras (p. 65).  
En primera instancia y bajo el punto de vista operacional, podríamos definir las principales 




Figura 2. Función de las compras en la logística moderna 
 
Fuente: Adaptado del libro Gestión Logística Integral, Mora, 2010, p.69 
1.4. Formulación del problema   
1.4.1. Problema general 
 ¿Cómo la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en el área 
de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018? 
1.4.2. Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Cómo la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora la fiabilidad del servicio en el 
área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018? 
Problema específico 2 
¿Cómo la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora la capacidad de respuesta en el 




1.5. Justificación del estudio  
1.5.1. Justificación teórica 
En la investigación, se busca explicar y analizar la realidad problemática con el desarrollo 
teórico de las variables de gestión de abastecimiento y Nivel de servicio, con la intención 
de comprenderlo, interpretarlo y resolverlo.  
Valderrama (2014) indicó:  
Se refiere a la inquietud que surge en el investigador por profundizar en uno o 
varios enfoques teóricos que tratan el problema que se explica. A partir de esos 
enfoques, se espera avanzar en el conocimiento plateado o encontrar nuevas 
explicaciones que modifiquen o complementen el conocimiento inicial (p. 140). 
1.5.2. Justificación Práctica 
Los resultados de la investigación servirán como ejemplo y ayuda para el desarrollo del 
proyecto de investigación, la cual abarca los conceptos teóricos – prácticos de la gestión 
del abastecimiento para mejorar el nivel de servicio. 
Como indicó, Valderrama (2014) el carácter práctico “se manifiesta en el interés del 
investigador por acrecentar sus conocimientos, obtener el título académico o, si el caso, 
contribuir a la solución de problemas concretos que afectan a organizaciones 
empresariales, públicas o privadas” (p. 141).  
1.5.3. Justificación metodológica 
Para lograr los objetivos de la investigación, se acudirá al uso de la técnica de observación 
y el uso del instrumento de ficha de recolección de datos, con el propósito de medir la 
variable independiente (Gestión de Abastecimiento) y su repercusión en la variable 
dependiente (Nivel de servicio).  
Como mencionó Valderrama (2014) el carácter metodológico: “hace alusión al uso de 
metodologías y técnicas específicas (instrumentos como encuestas, formularios o modelos 
matemáticos) que han de servir de aporte para el estudio de problemas similares al 






1.5.4. Justificación económica 
La presente investigación busca mejorar la el nivel de servicio mediante la aplicación de la 
gestión de abastecimiento y a la vez reducir los costos, así generar mayores ingresos y 
beneficiar las partes interesadas de la empresa en el sector mobiliario. 
1.5.5. Justificación social 
La presente investigación al buscar una mejora en el Nivel de servicio será una fuente 
generadora de trabajo y buscará el crecimiento del distrito y el país. Asimismo, permitirá 
mejorar la calidad de vida de los trabajadores de la empresa Drama S.R.L. 
Al respecto, Ñaupas et al. (2014) indicaron: “Cuando la investigación va a resolver 
problemas sociales que afectan a un grupo social, como el empoderamiento de las mujeres 
campesinas o la aplicación del método psicosocial en la alfabetización de iletrados del 
medio rural” (p. 165). 
1.6. Hipótesis   
1.6.1. Hipótesis general 
La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente el nivel de 
servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
1.6.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1 
La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la fiabilidad del 
servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Hipótesis específica 2 
La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la capacidad de 
respuesta en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
1.7. Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar si la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora el nivel de servicio en el 






1.7.2. Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Determinar como la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora la fiabilidad del 
servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Objetivo específico 2 
Determinar como la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora la capacidad de 










2.1. Diseño de investigación 
2.1.1. Tipo de investigación 
Se realiza una investigación aplicada, según Sampieri (2014): “la investigación aplicada se 
fundamenta en la utilización de conocimientos obtenidos en las investigaciones en la 
práctica, y con ello traer beneficios a la sociedad o a la solución de un problema 
específico” (p. 286). La presente investigación es de tipo aplicada ya que, tiene el 
propósito de dar solución a la realidad problemática. 
 
2.1.2. Nivel de investigación 
La presente investigación según su alcance y profundidad es de tipo explicativo descriptivo 
(causal), según Sampieri (2014): “la investigación es explicativa porque no solo pretende 
relacionar los conceptos de las variables en estudio, sino pretende establecer las causas de 
los sucesos o fenómenos que se estudian” (p. 95). Asimismo, Sampieri (2014) indicó que: 
“la investigación es descriptiva porque busca especificar propiedades y características 
importantes de las variables que se analiza en el estudio” (p. 92).  
 
2.1.3. Enfoque de investigación 
Sampieri (2014) mencionó: “utiliza la recolección de datos numéricos para probar la 
hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, para definir pautas de 
comportamiento y confirmar teorías” (p. 4).  
La presente investigación según su enfoque y naturaleza es de tipo cuantitativo. 
 
2.1.4. Diseño de investigación 
Diseño experimental 
Al respecto Sampieri (2014) indicó: “Situación de control en la cual se manipulan, de 
manera intencional, una o más variables independientes (causas) para analizar las 
consecuencias de tal manipulación sobre una o más variables dependientes (efectos) (p. 
130).  
La presente investigación es de diseño experimental ya que manipulamos la variable 
independiente (Gestión de abastecimiento) para observar su efecto en la variable 





Figura 3. Esquema general del diseño experimental 
 
Fuente: Sampieri, 2014, p.129 
Figura 4. Esquema secuencial del diseño experimental con grupo de control aleatorio 
Fuente: Elaboración a partir del libro de Sampieri, 2014, p.140 
Donde: 
RGe: Grupo experimental seleccionado con asignación aleatoria. 
RGc: Grupo de control seleccionado con asignación aleatoria. 
X: Estímulo experimental (Algún cambio de la variable independiente). 
__: Ausencia de estímulo (Ningún cambio de la variable independiente). 
O1
 y O2: Observaciones o mediciones de preprueba y posprueba. 
Diseño experimental de tipo cuasi-experimental 
Como explica Sampieri (2014): 
Los diseños cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al menos, 
una variable independiente para observar su efecto sobre una o más variables 
dependientes, sólo que difieren de los experimentos “puros” en el grado de 
seguridad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos. En los 
diseños cuasiexperimentales, los sujetos no se asignan al azar a los grupos ni se 
emparejan, sino que dichos grupos ya están conformados antes del experimento: 
son grupos intactos (la razón por la que surgen y la manera como se integraron es 
independiente o aparte del experimento) (p. 151). 
La presente investigación emplea el diseño experimental de tipo cuasi-experimental, 




investigación, en donde, se va a manipular la variable independiente (Gestión de 
abastecimiento) para observar la repercusión que tiene sobre la variable dependiente (Nivel 
de servicio) y realizar la medición del pres-test y pos-test de la investigación. 
Figura 5. Esquema del diseño cuasi-experimental con un grupo de control no aleatorio 
 
Fuente: Elaboración a partir del libro de Sampieri, 2014, p.151 
Donde: 
E: Grupo experimental predefinido no aleatorio. 
C: Grupo de control predefinido no aleatorio. 
X: Estímulo experimental (Algún cambio de la variable independiente). 
__: Ausencia de estímulo (Ningún cambio de la variable independiente). 
O1 y O2: Observaciones o mediciones de preprueba y posprueba. 
Respecto a la Figura 5, Ñaupas, H., Mejía, E., Novoa, E. y Villagómez, E. (2014) 
indicaron: “Este diseño como se puede inferir trabaja con dos grupos, pero no 
aleatorizados, lo que no le permite controlar las variables extrañas y por ende no tiene 
capacidad de generalización. Sin embargo, tiene la virtud de poder comparar las 





2.2. Variables, operacionalización: Tafur e Izaguirre (2014) indicaron: “la operacionalización de variables es el procedimiento por el cual 
el investigador especifica las variables contenidas en la formulación hipotética” (p. 166). 
 
Tabla 2. Operacionalización de la variable independiente: Gestión de abastecimiento. 
Variable 
independiente 
Definición conceptual Definición 
operacional 









Gómez (2013), “es el 
conjunto de operaciones 
que pone a disposición de 
la empresa, en las mejores 
condiciones posibles de 
cantidad, calidad, precio y 
tiempo, todos los 
materiales y productos del 
exterior necesarios para el 
funcionamiento de la 
misma y su 
almacenamiento, de 
acuerdo con los objetivos 
que la dirección de la 
empresa ha definido” (p. 
88). 
 
La aplicación de la 
gestión de 
aprovisionamiento 
contribuirá en la 
adquisición de 
mercancías en las 
cantidades, 
condiciones y en el 
tiempo adecuado, para 
mejorar el flujo de 
materiales. Mediante la 
técnica de observación 
y con la ficha de 




























































Tabla 3. Operacionalización de la variable dependiente: Nivel de Servicio 
Variable 
dependiente 











Según Pérez (2016), “El 
nivel de servicio se define 
como el porcentaje de los 
pedidos que somos 
capaces de servir en el 
plazo adecuado” (p. 40). 
 
 




fiabilidad y Capacidad 
de respuesta. Estas a su 
vez, se medirán a través 
de sus indicadores. 
Mediante la técnica de 
observación y con la 
ficha de recolección de 












𝑁° 𝑑𝑒 𝑂𝐶 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑂𝐶 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑥100 
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𝑁° 𝑑𝑒 𝑂𝐶 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑂𝐶 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
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2.3. Unidad de análisis, población y muestra  
2.3.1. Unidad de análisis: Al respecto, Sampieri (2014) indicó:  
“para elegir una muestra, en primer lugar, se determina la unidad de muestreo o de 
análisis, es decir si se trata de individuos, organizaciones, periodos, comunidades, 
situaciones, piezas producidas, eventos, entre otros; una vez determinada la unidad 
de muestreo o de análisis se delimita la población” (p.173). 
En esta investigación la unidad de análisis corresponde a un conjunto de datos por 
periodos, es decir, los datos del aprovisionamiento semanal por el área de compras de la 
empresa Drama S.R.L. 
2.3.2. Población: Valderrama (2014) indicó que la población es: “el conjunto finito o 
infinito de elementos, seres o cosas, que tienen atributos o características comunes, 
susceptibles a ser observados” (p. 182). 
La investigación tiene como población al conjunto de datos que se recolectan durante 16 
semanas de aprovisionamiento por el área de compras de la empresa Drama S.R.L., es 
decir 16 semanas antes de la aplicación y 16 semanas después de la aplicación. 
Tabla 4. Distribución de la población de la empresa Drama S.R.L., 2018 
Datos Periodo 
Movimiento de Kardex 




Fuente: Elaboración propia 
2.3.3. Muestra: Valderrama (2014) mencionó: “es un subconjunto representativo de un 
universo o población. Es representativo, porque refleja fielmente las características de la 
población” (p. 184). 
La muestra de la presente investigación fue designada por conveniencia usando el modelo 
no probabilístico, donde la muestra será igual a la población. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Ñaupas et al. (2014) sostuvieron: “las técnicas e instrumentos de investigación se refieren a 




informaciones necesarias para probar o contrastar nuestras hipótesis de investigación” (p. 
201). 
Técnicas 
“Son los procedimientos o actividades realizadas con el propósito de recabar la 
información necesaria para el logro de los objetivos de una investigación” (Bautista, 2009, 
p. 38). 
Técnica: Observación 
Al respecto, Ñaupas et al. (2014) indicaron:  
La observación es el proceso de conocimiento de la realidad factual, mediante el 
contacto directo del sujeto cognoscente y el objeto o fenómeno por conocer, a 
través de los sentidos. […] La observación requiere curiosidad y atención, es decir 
de focalización de la conciencia en algún objeto o persona a observar (p. 201). 
Instrumentos de medición 
Bautista (2009) indicó: “Son los medios que permiten observar y registrar características, 
conductas, etc., y en general cualquier dato que se desea obtener en una situación educativa 
a investigar, evaluar o supervisar. Se refiere al ¿con qué? Recoger la información” (p.43). 
Instrumento: Ficha de recolección de datos 
Según De Landsheere, 1971 (citado en Ñaupas et al. 2014, p. 208), refirió: “es una simple 
hoja de inventario, destinada a guiar y sistematizar la observación”. 
Debido a que el presente proyecto investigación es cuantitativa, para registrar los datos se 
utilizará como instrumento la ficha de recolección de datos. 
2.4.2. Validez y confiabilidad: 
Validez del instrumento 
Al rescpecto, Ñaupas et al. (2014) indicaron:  
La validez, es la pertinencia de un instrumento de medición, para medir lo que se 
quiere medir; se refiere a la exactitud con que el instrumento mide lo que se 
propone medir, es decir es la eficacia de un instrumento para representar, describir 




Los instrumentos de la investigación fueron validados a través del criterio de Juicio de 
Expertos, donde tres expertos con grados de magister o doctor realizaron el análisis físico 
del instrumento, obteniendo una opinión Aplicable.  
Tabla 5. Validez de los instrumentos por Juicio de expertos de la Escuela de Ingeniería 
Industrial de la Universidad César Vallejo, 2018 
Experto Grado Resultado 
Luz Graciela Sánchez Ramírez Doctora  Aplicable 
Marco Antonio Meza Velásquez Magister Aplicable 
Roberto Carlos Conde Rosas Magister Aplicable 
Fuente: Elaboración propia 
Confiabilidad del instrumento 
“Grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (Hernández, 
2014, p. 200). 
Según Sampieri (2014): “La confiabilidad de un instrumento de medición se refiere al 
grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce resultados 
iguales” (p. 200). 
La confiabilidad de la investigación se evaluó en base a los datos de los ítems consistentes 
y concordantes. 
2.5. Métodos de análisis de datos   
Para el procesamiento y análisis de los datos de la investigación dos tipos de análisis: 
Estadística descriptiva e inferencial.  
Estadística descriptiva: Se utilizó el programa Microsoft Excel para generar los gráficos 
comparativos y analizar el comportamiento de los datos obtenidos de la variable 
independiente (Gestión de abastecimiento) y la dependiente (Nivel de servicio) antes y 
después de la aplicación. 
Estadística inferencial: se utilizó el paquete estadístico Statistical Packageforthe Social 
Sciences (SPSS) versión 23, para analizar la variable dependiente (Nivel de servicio) 
mostrando su comportamiento a través del tiempo y para contrastar las hipótesis 
planteadas, tanto las hipótesis nulas como las hipótesis de la investigación. Para validar se 




Kolmogorov Smirnov y si la muestra es menor a 50 datos Shapiro-Wilk. Asimismo, para la 
contratación de la hipótesis se utilizó los estadígrafos de comparación de medias de la 
variable dependiente: el método T Student cuando los datos resultan “paramétricos” o el 
método Wilcoxon si resultan “no paramétricos”. 
2.6. Aspectos éticos   
En el presente proyecto de investigación se tuvo en cuenta los aspectos éticos, debido a que 
la investigación se llevó a cabo en las instalaciones de una empresa, por lo cual se solicitó 
de manera formal, mediante una carta a la administración de la empresa Drama SRL, 
obteniendo la autorización del uso de la data y el apoyo del personal de la empresa. 
Asimismo, se tuvo en cuenta el respeto a la propiedad intelectual, utilizando la norma APA 
Internacional para citar debidamente a todos los autores consultados. Además, la 



















3.1. Propuesta de la investigación 
La propuesta de investigación consistió en la aplicación de la Gestión de Abastecimiento 
para mejorar el Nivel de Servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L. 
Situación actual 
Generalidades de la empresa 
DRAMA SRL se dedica al ensamblaje de sillas importadas para oficinas y a la fabricación 
de muebles de melamina para oficinas, tiene como finalidad brindar soluciones de 
amueblamiento para áreas de trabajo. Posee una plata de producción en Lurín - Lima y una 
oficina de ventas en Surco – lima, a la fecha cuenta 45 trabajadores. 
Ubicación de la empresa 
La empresa está ubicada en Granja 1 Km 30, Antigua Panamericana Sur - Lurín 
Historia de la empresa 
Drama S.R.L. inició sus actividades en 1977, con una oferta básica de muebles metálicos, 
muebles de madera y algunos modelos de sillas elementales para gerente y secretaria. Su 
mayor argumento de venta era la entrega inmediata. En la actualidad la empresa ofrece 
varias líneas de mobiliario modular y sistemas de oficina abierta en materiales y acabados 
modernos y enfatiza la calidad, diseño y ergonomía. Hasta el año 2000 su sistema estaba 
basado en Microsoft Excel la cual, permitía transferencia de información lenta. En años 
posteriores la empresa implementó el sistema GENESYS un ERP (Enterprise Resource 
Planning) que permitió el manejo de datos e información en tiempo real. Actualmente 
factura S/. 400,000.00 Soles mensuales. 
Cartera de productos 
Drama S.R.L. posee dos categorías de productos: Sillas y Muebles, las cuales a la vez están 
divididos en sub categorías. 
Sillas: 
Gerencias y Jefaturas: Delta, Self, Arti, Alfa, Banner y Zenit. 
Operativas: Celsius, Tazuni, Volta y Galia. 




Colectividades: Senna, Viena 10, Linz y Novaiso. 
Muebles: Directorio, Gerencias y Jefaturas, Áreas Oprativas y Áreas de uso común. 
El proceso de aprovisionamiento que se realiza en el área de compras está compuesto de 
tres sub procesos: Recepción de requerimiento de materiales del almacén, cotización de 
requerimientos y emisión de órdenes de compra a los proveedores. (ver anexo 8). 
Se utilizó reportes de órdenes de compra por producto (ver formato en anexo 18), 
generación de órdenes de compra diario (ver anexo 9), resumen de datos de los 
proveedores (ver anexo 10) y el movimiento de Kardex (ver anexo 11). 
Toda la información obtenida del proceso de aprovisionamiento se utilizó para calcular, a 
través de las fichas de recolección de datos, los indicadores de las variables de la 
investigación. Se determinó consolidar la información de formal semanal, considerando 
una población de 16 semanas para el pre-test que empezó el 30 de setiembre del 2017 y 
finalizo el 19 de enero del 2018. Asimismo, 16 semanas para el post-test que empezó el 20 
de enero de 2018 y finalizo el 11 de mayo de 2018. 
3.1.1. Medición de la variable independiente “Gestión de Abastecimiento” 
Planificación de aprovisionamiento 
El proceso inicia con el ingreso de los pedidos por parte de almacén al área de compras, el 
equipo de compras a cargo recibe la guía de pedidos y corrobora en el sistema ERP las 
existencias, después se procede a realizar la cotización de precios a los proveedores, se 
negocia los precios y se definen las fechas de entrega, luego se emite la orden de compra y 
el compromiso de pago al proveedor 
En esta etapa, se encontró roturas de stock, esto debido a que algunos materiales se 
muestran como no existentes en el stock del sistema ERP Genesys. En otras palabras, la 
compra de materiales e insumos se realiza según la necesidad de cada pedido. Además, se 
verificó el no manejo de un plan de compras de los materiales e insumos. 
Para el cálculo del indicador de roturas de stock, se utilizó reportes de los pedidos no 
abastecidos y la cantidad total de pedidos por semana, las cuales se obtuvieron del 
consolidado semanal Pre- test del movimiento de Kardex (Ver anexo 14). 




Tabla 6. Ficha de recolección de datos de Rotura de Stock - Antes 






% ROTURA DE 
STOCK 
SEMANA 1 58 80 73% 
SEMANA 2 92 154 60% 
SEMANA 3 89 155 57% 
SEMANA 4 93 168 55% 
SEMANA 5 99 156 63% 
SEMANA 6 86 155 55% 
SEMANA 7 83 123 67% 
SEMANA 8 90 139 65% 
SEMANA 9 96 130 74% 
SEMANA 10 96 142 68% 
SEMANA 11 95 134 71% 
SEMANA 12 97 140 69% 
SEMANA 13 95 157 61% 
SEMANA 14 82 121 68% 
SEMANA 15 91 135 67% 
SEMANA 16 96 129 74% 
Año: 2017   65% 
Fuente: Elaboración propia. 
Como se observa en Tabla 6, la rotura de stock presenta un porcentaje promedio semanal 
elevado (65%) antes de la aplicación. 
Otro problema encontrado en esta etapa es en la realización de la compra, donde hay 
inconvenientes sobre los materiales e insumos comprados, pues estas llegan fuera de fecha 
pactada, así como también, la calidad no es la esperada. Además, los proveedores no hacen 
entregas en el local de la empresa, forzando de esta manera a la empresa Drama a usar su 
propio transporte para el recojo de los materiales e insumos; en esta etapa se verifico, que 
la cotización se realiza solo basado en el precio, descuidando otros aspectos como: calidad, 
tiempo de entrega, fabricación, servicio logístico, entre otras. 
A continuación, observaremos el cálculo del indicador de Calidad de las compras, para lo 







Tabla 7. Ficha de recolección de datos de Calidad de las Compras - Antes 







% CALIDAD DE 
LAS COMPRAS 
SEMANA 1 61 80 76% 
SEMANA 2 108 154 70% 
SEMANA 3 107 155 69% 
SEMANA 4 115 168 68% 
SEMANA 5 108 156 69% 
SEMANA 6 104 155 67% 
SEMANA 7 90 123 73% 
SEMANA 8 99 139 71% 
SEMANA 9 95 130 73% 
SEMANA 10 93 142 65% 
SEMANA 11 94 134 70% 
SEMANA 12 89 140 64% 
SEMANA 13 92 157 59% 
SEMANA 14 82 121 68% 
SEMANA 15 94 135 70% 
SEMANA 16 86 129 67% 
Año: 2017   69% 
Fuente: Elaboración propia. 
Evaluación de proveedores 
En cuanto a la relación con los proveedores existe un descuido por parte de la empresa ya 
que, el proveedor se elige principalmente por el precio que ofrecen, descuidando otros 
aspectos como: la calidad y tiempo de entrega. Los problemas recurrentes son el 
incumpliendo de las fechas de entrega de materiales, devolución de materiales, la no 
existencia de convenios de colaboración.  
La evaluación de proveedores se determinó en base a los datos obtenidos del sistema ERP 
Genesys de la empresa Drama S.R.L. (Ver anexo 10), tomando en cuenta el siguiente 
criterio: 
Proveedor certificado =>80% 





Para el cálculo del indicador Certificación de proveedores, se utilizó los datos del Pre-test 
del consolidado semanal de los proveedores (Ver anexo 16), las cuales se rellenaron para 
su cálculo en la siguiente tabla. 
Tabla 8. Ficha de recolección de datos de Certificación de 
Proveedores - Antes 









SEMANA 1 0 21 0% 
SEMANA 2 0 21 0% 
SEMANA 3 0 21 0% 
SEMANA 4 0 21 0% 
SEMANA 5 0 21 0% 
SEMANA 6 0 21 0% 
SEMANA 7 0 21 0% 
SEMANA 8 0 21 0% 
SEMANA 9 0 21 0% 
SEMANA 10 0 21 0% 
SEMANA 11 0 21 0% 
SEMANA 12 0 21 0% 
SEMANA 13 0 21 0% 
SEMANA 14 0 21 0% 
SEMANA 15 0 21 0% 
SEMANA 16 0 21 0% 
Año: 2017   0% 
           Fuente: Elaboración propia.  
3.1.2. Medición de la variable dependiente “Nivel de Servicio” 
Fiabilidad del servicio 
Para el cálculo de la Fiabilidad del servicio se eligió el porcentaje del nivel de conformidad 
del servicio, mediante datos obtenidos del consolidado de los reportes de las órdenes de 
compra, de donde se extrajo el número de órdenes de compra generados conformes y la 






Tabla 9. Ficha de recolección de datos de Nivel de Conformidad 
del Servicio - Antes 
NIVEL DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO - ANTES 
SEMANA 





% NINEL DE 
COMFORMIDAD 
DEL SERVICIO 
SEMANA 1 19 26 73% 
SEMANA 2 20 27 74% 
SEMANA 3 21 27 78% 
SEMANA 4 20 28 71% 
SEMANA 5 18 28 64% 
SEMANA 6 19 28 68% 
SEMANA 7 21 27 78% 
SEMANA 8 20 28 71% 
SEMANA 9 22 29 76% 
SEMANA 10 20 29 69% 
SEMANA 11 22 29 76% 
SEMANA 12 22 30 73% 
SEMANA 13 19 28 68% 
SEMANA 14 20 27 74% 
SEMANA 15 18 29 62% 
SEMANA 16 20 30 67% 
Año: 2017    71% 
            Fuente: Elaboración propia. 
Capacidad de respuesta 
Para el cálculo de la Capacidad de respuesta se eligió el porcentaje del Nivel de 
cumplimiento del servicio, mediante datos obtenidos del consolidado semanal de los 
reportes de las órdenes de compra, de donde se extrajo el número de órdenes de compra 









Tabla 10. Ficha de recolección de datos de Nivel de Cumplimiento del 
Servicio - Antes 
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO - ANTES 
SEMANA 





% NIVEL DE 
CUMPLIMIENTO 
DEL SERVICIO 
SEMANA 1 50 73 68% 
SEMANA 2 61 96 64% 
SEMANA 3 59 94 63% 
SEMANA 4 58 95 61% 
SEMANA 5 59 91 65% 
SEMANA 6 47 75 63% 
SEMANA 7 55 87 63% 
SEMANA 8 57 85 67% 
SEMANA 9 62 98 63% 
SEMANA 10 41 69 59% 
SEMANA 11 61 91 67% 
SEMANA 12 52 80 65% 
SEMANA 13 59 87 68% 
SEMANA 14 61 96 64% 
SEMANA 15 60 99 61% 
SEMANA 16 50 74 68% 
Año: 2017   64% 
            Fuente: Elaboración propia. 
A continuación, observamos los resultados de la variable dependiente “Nivel de Servicio” 
en base a los datos obtenidos de las dimensiones (Fiabilidad y Capacidad de respuesta) 











Tabla 11. Nivel de Servicio - Antes 







SEMANA 1 70% 68% 48% 
SEMANA 2 73% 64% 46% 
SEMANA 3 69% 63% 43% 
SEMANA 4 71% 61% 43% 
SEMANA 5 76% 65% 49% 
SEMANA 6 71% 63% 44% 
SEMANA 7 69% 63% 44% 
SEMANA 8 74% 67% 50% 
SEMANA 9 66% 63% 42% 
SEMANA 10 68% 59% 40% 
SEMANA 11 71% 67% 48% 
SEMANA 12 73% 65% 47% 
SEMANA 13 75% 68% 51% 
SEMANA 14 73% 64% 46% 
SEMANA 15 70% 61% 42% 
SEMANA 16 70% 68% 47% 
PROMEDIO 71% 64% 46% 
             Fuente: Elaboración propia. 
Situación Mejorada 
Planificación de aprovisionamiento 
En esta etapa, para mejorar las constantes roturas de stock, nos concentramos en los fallos 
encontrados anteriormente, con respecto al mal manejo del plan de compras se aplicó el 
método de la Matriz de Kraljic; en donde se tomó en cuenta dos parámetros: demanda de 
los materiales e insumos y frecuencia de compra. Para la aplicación de este método, se 
realizó el descargo de Kardex desde el ERP Genesys. Esto con el objetivo de validar la 
información y evitar las roturas de stock y aumentar la confiabilidad de las compras. 
A continuación, observamos las roturas de stock después de la aplicación en base a los 








Tabla 12. Ficha de recolección de datos de Rotura de Stock - Después 






% ROTURA DE 
STOCK 
SEMANA 1 55 80 69% 
SEMANA 2 100 154 65% 
SEMANA 3 50 100 50% 
SEMANA 4 40 120 33% 
SEMANA 5 20 88 23% 
SEMANA 6 25 96 26% 
SEMANA 7 40 132 30% 
SEMANA 8 38 122 31% 
SEMANA 9 58 110 53% 
SEMANA 10 50 125 40% 
SEMANA 11 50 99 51% 
SEMANA 12 50 98 51% 
SEMANA 13 70 123 57% 
SEMANA 14 60 106 57% 
SEMANA 15 50 102 49% 
SEMANA 16 55 97 57% 
Año: 2017   46% 
            Fuente: Elaboración propia. 
Con respecto a la calidad de las compras, donde hay inconvenientes sobre los materiales e 
insumos comprados, debido a la llegada fuera de fecha pactada de los materiales, se aplicó 
la Matriz de Kraljic y la Matriz de evaluación de proveedores (Ver anexo 7). 
A continuación, observamos las Calidad de las Compras después de la aplicación en base a 
los datos que se obtuvieron del consolidado semanal Post-test del movimiento de Kardex 









Tabla 13. Ficha de recolección de datos de Calidad de las 
Compras - Después 










SEMANA 1 65 82 79% 
SEMANA 2 110 140 79% 
SEMANA 3 112 142 79% 
SEMANA 4 116 150 77% 
SEMANA 5 123 151 81% 
SEMANA 6 115 145 79% 
SEMANA 7 92 117 79% 
SEMANA 8 106 129 82% 
SEMANA 9 98 124 79% 
SEMANA 10 109 134 81% 
SEMANA 11 106 130 82% 
SEMANA 12 110 140 79% 
SEMANA 13 118 151 78% 
SEMANA 14 95 121 79% 
SEMANA 15 104 131 79% 
SEMANA 16 100 125 80% 
Año: 2017   80% 
             Fuente: Elaboración propia. 
Evaluación de proveedores 
Para la evaluación del proveedor, se establece una matriz de evaluación de proveedores 
(ver anexo 7); esta matriz ayudó a establecer un control más efectivo de los proveedores, 
así como también, permitió que las actividades de compra sean más efectivas.  
La evaluación de un proveedor, se lleva a cabo mediante el formato de la matriz de 
evaluación, dicho formato fue completado por el personal de compras en coordinación con 
el proveedor. Los parámetros son: Se certifica si obtiene igual o mayor a un 80%, caso 
contrario, pasara a discusión y nueva evaluación.  
Para el cálculo del indicador Certificación de proveedores después de la aplicación, se 
utilizó los datos del consolidado semanal del Pos-test de la evaluación de los proveedores 




Tabla 14. Ficha de recolección de datos Certificación de 
Proveedores - Después 









SEMANA 1 3 21 14% 
SEMANA 2 4 21 19% 
SEMANA 3 5 21 24% 
SEMANA 4 8 21 38% 
SEMANA 5 8 21 38% 
SEMANA 6 9 21 43% 
SEMANA 7 7 21 33% 
SEMANA 8 6 21 29% 
SEMANA 9 8 21 38% 
SEMANA 10 4 21 19% 
SEMANA 11 8 21 38% 
SEMANA 12 5 21 24% 
SEMANA 13 8 21 38% 
SEMANA 14 8 21 38% 
SEMANA 15 9 21 43% 
SEMANA 16 10 21 48% 
Año: 2017   33% 
           Fuente: Elaboración propia. 
Nivel de Servicio 
Fiabilidad del servicio 
El porcentaje del nivel de conformidad del servicio, se calculó en base a datos obtenidos 
del consolidado de los reportes de las órdenes de compra después de la aplicación, de 
donde se extrajo el número de órdenes de compra generados conformes y la totalidad de 









Tabla 15. Ficha de recolección de datos de Nivel de Conformidad 
del Servicio - Después 
NIVEL DE CONFORMIDAD DEL SERVICIO - DESPUÉS 
SEMANA 





% NINEL DE 
COMFORMIDAD 
DEL SERVICIO 
SEMANA 1 75 81 93% 
SEMANA 2 81 91 89% 
SEMANA 3 77 86 90% 
SEMANA 4 80 90 89% 
SEMANA 5 67 77 87% 
SEMANA 6 65 75 87% 
SEMANA 7 57 69 83% 
SEMANA 8 80 92 87% 
SEMANA 9 74 86 86% 
SEMANA 10 82 92 89% 
SEMANA 11 67 77 87% 
SEMANA 12 65 74 88% 
SEMANA 13 63 72 88% 
SEMANA 14 81 93 87% 
SEMANA 15 77 88 88% 
SEMANA 16 78 85 92% 
Año: 2018    88% 
            Fuente: Elaboración propia. 
Capacidad de respuesta 
El porcentaje del Nivel de cumplimiento del servicio, se calculó mediante los datos 
obtenidos del consolidado semanal de los reportes de las órdenes de compra después de la 
aplicación, de donde se extrajo el número de órdenes de compra generados a tiempo y la 









Tabla 16. Ficha de recolección de datos de Nivel de 
Cumplimiento del Servicio - Después 
 NIVEL DE CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO - DESPUÉS 
SEMANA 





% NIVEL DE 
CUMPLIMIENTO 
DEL SERVICIO 
SEMANA 1 60 81 74% 
SEMANA 2 71 91 78% 
SEMANA 3 65 86 76% 
SEMANA 4 70 90 78% 
SEMANA 5 58 77 75% 
SEMANA 6 57 75 76% 
SEMANA 7 55 69 80% 
SEMANA 8 72 92 78% 
SEMANA 9 65 86 76% 
SEMANA 10 73 92 79% 
SEMANA 11 63 77 82% 
SEMANA 12 54 74 73% 
SEMANA 13 55 72 76% 
SEMANA 14 70 93 75% 
SEMANA 15 71 88 81% 
SEMANA 16 68 85 80% 
Año: 2018   77% 
            Fuente: Elaboración propia. 
A continuación, observamos los resultados de la variable dependiente “Nivel de Servicio” 
en base a los datos obtenidos de las dimensiones (Fiabilidad y Capacidad de respuesta) 











Tabla 17. Nivel de Servicio - Después 
NIVEL DE SERVICIO - DESPUÉS 






SEMANA 1 93% 74% 69% 
SEMANA 2 89% 78% 69% 
SEMANA 3 90% 76% 68% 
SEMANA 4 89% 78% 69% 
SEMANA 5 87% 75% 66% 
SEMANA 6 87% 76% 66% 
SEMANA 7 83% 80% 66% 
SEMANA 8 87% 78% 68% 
SEMANA 9 86% 76% 65% 
SEMANA 10 89% 79% 71% 
SEMANA 11 87% 82% 71% 
SEMANA 12 88% 73% 64% 
SEMANA 13 88% 76% 67% 
SEMANA 14 87% 75% 66% 
SEMANA 15 88% 81% 71% 
SEMANA 16 92% 80% 73% 
PROMEDIO 88% 77% 68% 
Fuente: Elaboración propia. 
3.2. Estadística descriptiva 
3.2.1. Variable independiente: Gestión de Abastecimiento 











Indicador: Certificación de Proveedores 
Tabla 18. Certificación de proveedores 
SEMANA 
CERTIFICACIÓN DE 
PROVEEDORES - ANTES 
CERTIFICACIÓN DE 
PROVEEDORES - DESPUÉS 
SEMANA 1 0% 14% 
SEMANA 2 0% 19% 
SEMANA 3 0% 24% 
SEMANA 4 0% 38% 
SEMANA 5 0% 38% 
SEMANA 6 0% 43% 
SEMANA 7 0% 33% 
SEMANA 8 0% 29% 
SEMANA 9 0% 38% 
SEMANA 10 0% 19% 
SEMANA 11 0% 38% 
SEMANA 12 0% 24% 
SEMANA 13 0% 38% 
SEMANA 14 0% 38% 
SEMANA 15 0% 43% 
SEMANA 16 0% 48% 
PROMEDIO 0% 33% 
Fuente: Elaboración propia 
Figura 6. Certificación de Proveedores 
 



















CERTIFICACIÓN DE PROVEEDORES - ANTES




Interpretación: De la Tabla 18 y la Figura 6, se observa que los datos obtenidos de la 
certificación de proveedores después de aplicada la mejora tuvieron un aumento porcentual 
promedio del 33% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
Dimensión: Planificación de aprovisionamiento 
Indicador: Calidad de las compras 
Tabla 19. Calidad de las compras 
SEMANA 
CALIDAD DE LAS 
COMPRAS - ANTES 
CALIDAD DE LAS 
COMPRAS - DESPUÉS 
SEMANA 1 76% 79% 
SEMANA 2 70% 79% 
SEMANA 3 69% 79% 
SEMANA 4 68% 77% 
SEMANA 5 69% 81% 
SEMANA 6 67% 79% 
SEMANA 7 73% 79% 
SEMANA 8 71% 82% 
SEMANA 9 73% 79% 
SEMANA 10 65% 81% 
SEMANA 11 70% 82% 
SEMANA 12 64% 79% 
SEMANA 13 59% 78% 
SEMANA 14 68% 79% 
SEMANA 15 70% 79% 
SEMANA 16 67% 80% 
PROMEDIO 69% 80% 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura 7. Calidad de las Compras 
 


















CALIDAD DE LAS COMPRAS
CALIDAD DE LAS COMPRAS - ANTES




Interpretación: De la Tabla 19 y la Figura 7, se observa que los datos obtenidos de la 
calidad de las compras después de aplicada la mejora tuvieron un incremento porcentual 
promedio del 11% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
Indicador: Rotura de stock 
Tabla 20. Rotura de Stock 
SEMANA 
ROTURA DE 
STOCK - ANTES 
ROTURA DE 
STOCK - DESPUÉS 
SEMANA 1 73% 35% 
SEMANA 2 60% 41% 
SEMANA 3 57% 38% 
SEMANA 4 55% 39% 
SEMANA 5 63% 49% 
SEMANA 6 55% 45% 
SEMANA 7 67% 53% 
SEMANA 8 65% 48% 
SEMANA 9 74% 55% 
SEMANA 10 68% 55% 
SEMANA 11 71% 56% 
SEMANA 12 69% 51% 
SEMANA 13 61% 47% 
SEMANA 14 68% 51% 
SEMANA 15 67% 54% 
SEMANA 16 74% 58% 
PROMEDIO 65% 48% 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura 8. Rotura de Stock 
 


























Interpretación: De la Tabla 20 y la Figura 8, se observa que los datos obtenidos de la 
rotura de stock después de aplicada la mejora tuvieron una diminución porcentual 
promedio del 17% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
3.2.2. Variable dependiente: Nivel de servicio 
Dimensión: Fiabilidad del servicio 
Indicador: Nivel de conformidad del servicio 
Tabla 21. Fiabilidad del Servicio 
SEMANA  FIABILIDAD - ANTES  FIABILIDAD - DESPUÉS 
SEMANA 1 70% 93% 
SEMANA 2 73% 89% 
SEMANA 3 69% 90% 
SEMANA 4 71% 89% 
SEMANA 5 76% 87% 
SEMANA 6 71% 87% 
SEMANA 7 69% 83% 
SEMANA 8 74% 87% 
SEMANA 9 66% 86% 
SEMANA 10 68% 89% 
SEMANA 11 71% 87% 
SEMANA 12 73% 88% 
SEMANA 13 75% 88% 
SEMANA 14 73% 87% 
SEMANA 15 70% 88% 
SEMANA 16 70% 92% 
PROMEDIO 71% 88% 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura 9. Fiabilidad del Servicio 
 















FIABILIDAD DEL SERVICIO - ANTES




Interpretación: De la Tabla 21 y la Figura 9, se observa que los datos obtenidos de la 
fiabilidad después de aplicada la mejora tuvieron un incremento porcentual promedio del 
17% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
Dimensión: Capacidad de respuesta 
Indicador: Nivel de cumplimiento del servicio 
Tabla 22. Capacidad de respuesta 
SEMANA 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA - ANTES 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA - DESPUÉS 
SEMANA 1 68% 74% 
SEMANA 2 64% 78% 
SEMANA 3 63% 76% 
SEMANA 4 61% 78% 
SEMANA 5 65% 75% 
SEMANA 6 63% 76% 
SEMANA 7 63% 80% 
SEMANA 8 67% 78% 
SEMANA 9 63% 76% 
SEMANA 10 59% 79% 
SEMANA 11 67% 82% 
SEMANA 12 65% 73% 
SEMANA 13 68% 76% 
SEMANA 14 64% 75% 
SEMANA 15 61% 81% 
SEMANA 16 68% 80% 
PROMEDIO 64% 77% 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura 10. Capacidad de respuesta 
 



















CAPACIDAD DE RESPUESTA - ANTES




Interpretación: De la Tabla 22 y la Figura 10, se observa que los datos obtenidos de la 
capacidad de respuesta después de aplicada la mejora tuvieron un incremento porcentual 
promedio del 13% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
Variable dependiente: Nivel de servicio 
Tabla 23. Nivel de servicio 
SEMANA 
NIVEL DE SERVICIO 
- ANTES 
NIVEL DE SERVICIO 
- DESPUÉS 
SEMANA 1 48% 69% 
SEMANA 2 46% 69% 
SEMANA 3 43% 68% 
SEMANA 4 43% 69% 
SEMANA 5 49% 66% 
SEMANA 6 44% 66% 
SEMANA 7 44% 66% 
SEMANA 8 50% 68% 
SEMANA 9 42% 65% 
SEMANA 10 40% 71% 
SEMANA 11 48% 71% 
SEMANA 12 47% 64% 
SEMANA 13 51% 67% 
SEMANA 14 46% 66% 
SEMANA 15 42% 71% 
SEMANA 16 47% 73% 
PROMEDIO 46% 68% 
Fuente: Elaboración propia. 
Figura 11. Nivel de servicio 
 
























Interpretación: De la Tabla 23 y la Figura 11, se observa que los datos obtenidos del 
Nivel de servicio después de aplicada la mejora tuvieron un incremento porcentual 
promedio del 22% respecto a los datos recopilados inicialmente. 
3.3. Estadística Inferencial 
Previo a la contrastación de la hipótesis se realiza una prueba de normalidad. 
Prueba de Normalidad: Para determinar si los datos de la variable dependiente antes y 
después de la aplicación son paramétricos o no paramétricos se sigue el siguiente criterio: 
SIG < 0.05 Datos no paramétricos y SIG > 0.05 Datos paramétricos. Además, se tiene que 
tomar en cuenta la cantidad de datos como sigue: si (Datos < 30) se utiliza la prueba de 
Shapiro Wilk y si (Datos >=30) se utiliza la prueba de Kolmogorov-Smirnov. 
Para poder determinar el estadígrafo (T de Student o Wilcoxon) se tiene que tomar el 
siguiente criterio: 
Tabla 24. Determinación de los datos y el estadígrafo 
SIGNIFICANCIA ANTES DESPUÉS CONCLUSIÓN ESTADÍGRAFO 
SIG>0.05 SI SI PARAMETRICO T DE STUDENT 
SIG>0.05 SI NO NO PARAMETRICO WILCOXON 
SIG>0.05 NO SI NO PARAMETRICO WILCOXON 
SIG>0.05 NO NO NO PARAMETRICO WILCOXON 
Fuente: Elaboración propia 
3.3.1. Variable: Nivel de Servicio 
Para esta investigación se consideró una población de 16 semanas antes y después de la 
aplicación. Entonces, como nuestros datos fueron menores a 30, utilizamos la prueba de 
normalidad de Shapiro-Wilk. 
Tabla 25. Resumen de procesamiento de casos de la variable Nivel de Servicio 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 





Tabla 26. Prueba de normalidad de la variable Nivel de Servicio 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES ,133 16 ,200* ,970 16 ,835 
NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES ,166 16 ,200* ,952 16 ,530 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: En la Tabla 25, se observa que el número de datos procesados es 16, la 
cual es menor a 30, por ende, se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk. 
Asimismo, de la Tabla 26 el valor del Sig_Nivel de Servicio “antes” > 0.05 y el Sig_Nivel 
de Servicio “después” > 0.05, por lo tanto, se concluye que los datos son paramétricos y 
se debe validar la hipótesis con el estadígrafo T de Student. 
Contrastación de la Hipótesis General 
La validez de la hipótesis dependerá del grado de significancia. 
Ho: La aplicación de la gestión de abastecimiento no mejora significativamente el nivel de 
servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente el nivel de 
servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd                                 Hipótesis Nula 
Ha:   µPa <µPd                                  Hipótesis Alterna 
Validación con el estadígrafo T de Student 
Tabla 27. Estadísticas de muestras emparejadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 NIVEL_DE_SERVICIO_ANTES ,4563 16 ,03181 ,00795 
NIVEL_DE_SERVICIO_DESPUES ,6806 16 ,02542 ,00636 





Tabla 28. Prueba de muestras emparejadas 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 







95% de intervalo 







-,22438 ,04305 ,01076 -,24731 -,20144 -20,850 15 ,0000000000017 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: De la Tabla 27 de estadísticas de muestras emparejadas se puede verificar 
que la media del Nivel de Servicio “después” (0,6806) es mayor que la media del Nivel de 
Servicio “antes” (0,4563); por consiguiente, según la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, en la Tabla 28 de la prueba de las 
muestras emparejadas se observa que el valor de la significancia es de 17*10-13, siendo este 
menor que 0.05, por ende, queda demostrado que la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora significativamente el nivel de servicio en el área de compras de la 
empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
3.3.2. Dimensión: Fiabilidad 
Se consideró una población de 16 semanas antes y después de la aplicación. Entonces, 
nuestro número de datos fue menor a 30, por consiguiente, utilizamos la prueba de 
normalidad de Shapiro-Wilk. 
Tabla 29. Resumen de procesamiento de datos de la dimensión Fiabilidad 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
FIABILIDAD_ANTES 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
FIABILIDAD_DESPUES 16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 






Tabla 30. Prueba de normalidad de la dimensión Fiabilidad 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
FIABILIDAD_ANTES ,153 16 ,200* ,976 16 ,920 
FIABILIDAD_DESPUES ,190 16 ,126 ,931 16 ,255 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: En la Tabla 29, se observa que el número de datos procesados es 16, la 
cual es menor a 30, por ende, se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk. 
Asimismo, de la Tabla 30 el valor del Sig_Fiabilidad “antes” > 0.05 y el Sig_Fiabilidad 
“después” > 0.05, por lo tanto, se concluye que los datos son paramétricos y se debe 
validar la hipótesis con el estadígrafo T de Student. 
Contrastación de la Hipótesis Específico 1 
Ho: La aplicación de la gestión de abastecimiento no mejora significativamente la 
fiabilidad del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la fiabilidad 
del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd                                 Hipótesis Nula 
Ha:   µPa <µPd                                  Hipótesis Alterna 
Validación con el estadígrafo T de Student 
Tabla 31. Estadísticas de muestras emparejadas de la dimensión Fiabilidad 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 FIABILIDAD_ANTES ,7119 16 ,02664 ,00666 
FIABILIDAD_DESPUES ,8813 16 ,02335 ,00584 





Tabla 32. Prueba de muestras emparejadas de la dimensión Fiabilidad 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 






95% de intervalo 







-,16938 ,03623 ,00906 -,18868 -,15007 -18,698 15 ,0000000000083 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: De la Tabla 31 de estadísticas de muestras emparejadas se puede verificar 
que la media del Nivel de Servicio “después” (0,8813) es mayor que la media del Nivel de 
Servicio “antes” (0,7119); por consiguiente, según la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, en la Tabla 32 de la prueba de las 
muestras emparejadas se observa que el valor de la significancia es de 83*10-13, siendo este 
menor que 0.05, por ende, queda demostrado que la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora significativamente la fiabilidad del servicio en el área de compras 
de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 2018. 
3.3.3. Dimensión: Capacidad de Respuesta 
Se consideró una población de 16 semanas antes y después de la aplicación. Entonces, 
nuestro número de datos fue menor a 30, por consiguiente, utilizamos la prueba de 
normalidad de Shapiro-Wilk. 
Tabla 33. Resumen de procesamiento de casos de la dimensión Capacidad de Respuesta 
Resumen de procesamiento de casos 
 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_
ANTES 
16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_
DESPUES 
16 100,0% 0 0,0% 16 100,0% 






Tabla 34. Prueba de normalidad de la dimensión Capacidad de Respuesta 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES ,148 16 ,200* ,934 16 ,279 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES ,193 16 ,113 ,962 16 ,693 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: En la Tabla 33, se observa que el número de datos procesados es 16, la 
cual es menor a 30, por ende, se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk. 
Asimismo, de la Tabla 34 el valor del Sig_Fiabilidad “antes” > 0.05 y el Sig_Fiabilidad 
“después” > 0.05, por lo tanto, se concluye que los datos son paramétricos y se debe 
validar la hipótesis con el estadígrafo T de Student. 
Contrastación de la Hipótesis Específico 2 
Ho: La aplicación de la gestión de abastecimiento no mejora significativamente la 
capacidad de respuesta del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., 
Lurín, 2018. 
Ha: La aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la capacidad 
de respuesta del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., Lurín, 
2018. 
Regla de decisión: 
Ho:   µPa ≥ µPd                                 Hipótesis Nula 
Ha:   µPa <µPd                                  Hipótesis Alterna 
Validación con el estadígrafo T de Student 
Tabla 35. Estadísticas de muestras emparejadas de la dimensión Capacidad de Respuesta 
Estadísticas de muestras emparejadas 





Par 1 CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_ANTES ,6431 16 ,02750 ,00688 
CAPACIDAD_DE_RESPUESTA_DESPUES ,7731 16 ,02600 ,00650 




Tabla 36. Prueba de muestras emparejadas de la dimensión Capacidad de Respuesta 
Prueba de muestras emparejadas 
 
Diferencias emparejadas 






95% de intervalo 







-,13000 ,04099 ,01025 -,15184 -,10816 -12,687 15 ,000000002 
Fuente: Elaboración SPSS 24. 
Interpretación: De la Tabla 35 de estadísticas de muestras emparejadas se puede verificar 
que la media del Nivel de Servicio “después” (0,7731) es mayor que la media del Nivel de 
Servicio “antes” (0,6431); por consiguiente, según la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, en la Tabla 36 de la prueba de las 
muestras emparejadas se observa que el valor de la significancia es de 2*10-9, siendo este 
menor que 0.05, por ende, queda demostrado que la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora significativamente la capacidad de respuesta del servicio en el área 

















De la Tabla 27, pág. 64 se puede evidenciar que la media del Nivel de Servicio antes de la 
aplicación es 0.4563, siendo este resultado menor que la media del Nivel de Servicio 
después de la aplicación que resultó 0.6806. Asimismo, en la Tabla 28, pág. 65 se observa 
que el grado de significancia del Nivel de Servicio (17*10-13) es muy inferior al valor de 
alfa (0.05), por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la 
investigación; por consiguiente quedó demostrado una mejora en el nivel de servicio como 
consecuencia de la aplicación de la gestión de abastecimiento, este resultado coincide con 
lo investigado por María Alejandra Otero Pineda (2012), en su tesis titulada “Diseño de 
una propuesta de gestión de abastecimiento e inventarios para un Astillero en Colombia” 
que forma parte de la presente investigación y que concluyó que la aplicación de la gestión 
de abastecimiento mejora el nivel de servicio; asimismo, la teoría reflejada en el libro de 
Pérez (2016) en la cual nos hemos basado para nuestro marco teórico, afirma que el nivel 
de servicio es el porcentaje de los pedidos que somos capaces de servir en el plazo 
adecuado.  
De la Tabla 31, pág. 66 se puede evidenciar que la media de la Fiabilidad “antes” de la 
aplicación es 0.7119, siendo este resultado menor que la media de la Fiabilidad “después” 
de la aplicación que resultó 0.8813. Asimismo, en la Tabla 32, pág. 67 se observa que el 
grado de significancia de la Fiabilidad (83*10-13) es muy inferior al valor de alfa (0.05), 
por lo que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de la investigación; por 
consiguiente quedó demostrado una mejora en la fiabilidad del servicio como consecuencia 
de la aplicación de la gestión de abastecimiento, este resultado coincide con lo investigado 
por Cárdenas (2013), en su tesis titulada “Análisis y Propuestas de Mejora para la Gestión 
de Abastecimiento de una Empresa Comercializadora de Luminarias”, que forma parte de 
la presente investigación, donde concluyó que la gestión de abastecimiento mejora la 
fiabilidad del servicio  de compras. Asimismo, las frecuencias de compra no deben de ser 
mensuales para todos los proveedores y todos los productos, cada uno debe de tener su 
frecuencia de compra óptima de tal manera que exista menores costos totales, tanto en el 
almacenaje como en la colocación de órdenes. En ese sentido, la teoría reflejada en el libro 
de Setó (2004) en la cual nos hemos basado para nuestro marco teórico, afirma que la 
fiabilidad es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. 
Es decir, que el servicio se preste bien desde el principio y que la empresa cumpla las 




De la Tabla 35, pág. 68 se puede evidenciar que la media de la Capacidad de Respuesta 
“antes” de la aplicación es 0.6431, siendo este resultado menor que la media de la 
Capacidad de Respuesta “después” de la aplicación que resultó 0.7731. Asimismo, en la 
Tabla 36, pág. 69 se observa que el grado de significancia de la Capacidad de Respuesta  
(17*10-13) es muy inferior al valor de alfa (0.05), por lo que se rechaza la hipótesis nula y 
se acepta la hipótesis de la investigación; por consiguiente quedó demostrado una mejora 
en la capacidad de respuesta como consecuencia de la aplicación de la gestión de 
abastecimiento, este resultado coincide con lo investigado por Chavesta y Reyes, en su 
tesis titulada “Propuesta de un modelo de éxito en gestión del aprovisionamiento para las 
medianas empresas del sector textil confecciones de lima, basado en las buenas prácticas 
logísticas del cscmp's Supply Chain Process Standards”, que forma parte de la presente 
investigación, donde concluyó que un correcto aprovisionamiento mejora la capacidad de 
respuesta de las mypes. Asimismo, abarca una serie de subprocesos que permiten que los 
materiales fluyan adecuadamente a lo largo de la cadena de suministro y lleguen desde los 
proveedores hasta el cliente final y una correcta gestión garantiza que se logre atender con 
éxito los pedidos que se generen. En ese sentido, la teoría reflejada en el libro de Setó 
(2004) en la cual nos hemos basado para nuestro marco teórico, afirma que la capacidad de 
respuesta es la disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y 









Se concluye que la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente el 
nivel de servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., conforme se puede 
evidenciar en la Tabla 21 de la página N° 60, en donde el incremento porcentual del nivel 
de servicio fue de un 22% con respecto al periodo anterior a la aplicación.  
Se concluye que la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la 
fiabilidad del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., conforme se 
puede evidenciar en la Tabla 22 de la página N° 61, en donde el incremento porcentual de 
la fiabilidad del servicio fue de 17% con respecto al periodo anterior a la aplicación.  
Se concluye que la aplicación de la gestión de abastecimiento mejora significativamente la 
capacidad de respuesta del servicio en el área de compras de la empresa Drama S.R.L., 
conforme se puede evidenciar en la Tabla 23 de la página N° 62, en donde el incremento 










Se recomienda mantener y reforzar la gestión de abastecimiento que se ha aplicado a la 
empresa Drama SRL, con fin de seguir mejorando el nivel de servicio y obtener resultados 
más elevados de los alcanzados en esta investigación. 
Se recomienda realizar mejoramiento de la gestión de abastecimiento en el área de 
compras de la empresa Drama S.R.L., lo cual permitirá a la compañía incrementar la 
fiabilidad del servicio. 
Se recomienda desarrollar y garantizar la gestión de abastecimiento en el área de compras 
de la empresa Drama S.R.L., con la finalidad de mejorar la capacidad de respuesta y 
ofrecer un servicio más rápido. 
Para garantizar el mejoramiento del nivel de servicio en el área de compras de la empresa 
Drama S.R.L., se recomienda realizar un análisis a través de otras dimensiones a las ya 
expuestas en la presente investigación tales como tangibilidad, seguridad y empatía; las 
cuales expondrán un análisis más profundo en beneficio de la organización. 
Se recomienda desarrollar un tablero de control para retroalimentar y mantener las 
dimensiones de la gestión de abastecimiento, y con ello garantizar un mejoramiento del 
nivel de servicio de la empresa Drama S.R.L. 
Finalmente, sería de gran relevancia realizar un estudio profundo del nivel de servicio en 
todas las áreas de la cadena logística de la empresa tales como compras, almacén, 
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Anexo 1. Evolución del Índice Mensual de la Producción Nacional: febrero 2018. 
 
Fuente:   Ministerio de Producción (PRODUCE). 
Anexo 2. Departamentos involucrados en el proceso de aprovisionamiento. 
 




Anexo 3. Diagrama Ishikawa (Causa–Efecto) del bajo nivel de servicio de la empresa Drama S.R.L., 2018. 
BAJO NIVEL DE SERVICIO 
DE LA EMPRESA 
DRAMA SRL, LURÍN, 2018
Incumplimiento de actividades
Demoras en generar órdenes de compra
Compra a muchos de proveedores
Retrasos en llegada
Recojo de insumos en 
instalaciones del proveedor
Devoluciones de Materiales
Falta de personal calificado
Resistencia al cambio
Falta de capacitaciones
Falta de estimación de lote de compra
Incumplimiento de normas y procedimientos
Mala distribución de 
ambientes de trabajo
Mala ventilación del ambiente
de trabajo
 








Anexo 4. Valoración de las causas del bajo nivel de servicio de la empresa Drama S.R.L., 2018 
VALORACIÓN 0 - 10 
Total 
FACTOR JERÁRQUICO 65% 1.65 25% 1.25 10% 1.1 
N°   Jefe de Compras Asistente de compras Comprador 
  CAUSAS Valoración Sub total Valoración Sub total Valoración Sub total 
1 Retrasos en llegada de materiales 10 16.5 9 11.25 7 7.7 35.45 
2 Demoras en generar órdenes de compra 10 16.5 9 11.25 7 7.7 35.45 
3 Devoluciones de Materiales 9 14.85 7 8.75 6 6.6 30.2 
4 Compra a muchos de proveedores 7 11.55 5 6.25 6 6.6 24.4 
5 Falta de manual de procedimientos 6 9.9 4 5 4 4.4 19.3 
6 Falta de personal calificado 5 8.25 3 3.75 3 3.3 15.3 
7 Falta de capacitaciones 3 4.95 4 5 4 4.4 14.35 
8 Recojo de insumos desde el local del proveedor 3 4.95 5 6.25 2 2.2 13.4 
9 Incumplimiento de actividades 2 3.3 2 2.5 3 3.3 9.1 
10 Falta de estimación de lote de compra 2 3.3 2 2.5 2 2.2 8 
11 Resistencia al cambio del personal 2 3.3 2 2.5 2 2.2 8 
12 Mala distribución de ambientes de trabajo 1 1.65 2 2.5 2 2.2 6.35 
13 Mala ventilación del ambientede trabajo 1 1.65 1 1.25 1 1.1 4 
14 Incumplimiento de normas 1 1.65 1 1.25 2 2.2 5.1 







Anexo 5. Cálculos para la elaboración del diagrama de Pareto para cuantificar las causas 
del bajo nivel de servicio de la empresa Drama S.R.L., 2018. 
 Baja productividad 
80 - 20 Causas Causas Valoración 
% 
Acumulado 
Retrasos en llegada de materiales C 1 35.45 16% 16% 
Demoras en generar órdenes de compra C 2 35.45 31% 31% 
Devoluciones de Materiales C 3 30.2 44% 44% 
Compra a muchos de proveedores C 4 24.4 55% 55% 
Falta de manual de procedimientos C 5 19.3 63% 63% 
Falta de personal calificado C 6 15.3 70% 70% 
Falta de capacitaciones C 7 14.35 76% 76% 
Recojo de insumos desde el local del proveedor C 8 13.4 82% 82% 
Incumplimiento de actividades C 9 9.1 86% 86% 
Falta de estimación de lote de compra C 10 8 90% 90% 
Resistencia al cambio del personal C 11 8 93% 93% 
Mala distribución de ambientes de trabajo C 12 6.35 96% 96% 
Mala ventilación del ambientede trabajo C 13 4 98% 98% 
Incumplimiento de normas C 14 5.1 100% 100% 
Fuente: Elaboración propia 
Anexo 6. Diagrama de Pareto de causas del bajo nivel de servicio de la empresa Drama 
S.R.L., 2018. 
 







































Anexo 7. Matriz del proceso de evaluación y certificación de proveedores. 
 
 




Anexo 8. Diagrama de flujo de aprovisionamiento de la empresa Drama S.R.L., 2018. 
DIAGRAMA DE FLUJO DE APROVICIONAMIENTO




- Negociación de 
precios




















Anexo 9. Formato de una orden de compra de la empresa Drama S.R.L., 2018 
 




Anexo 10. Resumen de proveedores consolidado de la empresa Drama S.R.L. 
 




Anexo 11. Movimiento de Kardex de la empresa Drama S.R.L. 
 




Anexo 12. Consolidado semanal del Pre-test de la Calidad de las Compras, Drama S.R.L., 2017 
 
Fuente: Elaboración propia 
PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP
1 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Negro.542 1 1 1 1 4 6 4 6 4 5 3 3 4 5 3 4 4 6 2 3 4 4 3 5 3 7 1 2 4 7 3 4
2 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Aluminio.543 7 9 3 5 3 3 2 3 3 3 3 5 2 2 2 2 4 5 3 3 2 2 2 3 2 6 2 3 2 2 2 3
3 Axis, Platina angular de union de 50 x 50 mm en color Negro.545 1 1 1 1 10 11 8 12 4 4 2 4 1 1 5 7 1 2 5 9 5 6 3 4 2 4 1 3 5 5 1 2
4 Herraje para files negro 552 3 3 4 5 3 3 0 3 5 7 4 5 2 2 1 2 2 2 3 3 0 3 5 7 4 8 2 3 1 2 2 4
5 Perfil puerta izquierda negro 554 2 2 1 1 3 3 3 3 5 6 2 2 4 5 3 3 1 2 3 3 3 5 3 6 1 2 3 4 3 3 1 2
6 Perfil superior negro 556 2 4 1 1 4 5 3 5 4 5 1 3 3 3 5 6 4 4 3 5 3 4 4 5 1 3 2 3 4 5 4 5
7 Perfil superior blanco 557 2 2 1 1 5 6 4 6 4 5 2 4 3 4 2 3 4 4 4 5 4 5 4 5 2 4 2 4 3 3 3 4
8 Conector trapezoidal ralfix acero negro559 2 2 4 6 0 0 0 0 4 4 4 6 1 2 2 3 5 5 2 4 0 1 3 4 3 4 1 2 1 3 4 5
9 Conector trapezoidal ralfix acero blanco560 1 1 6 8 0 0 0 1 0 2 5 8 1 2 2 3 6 6 2 4 0 1 1 2 4 7 1 2 1 3 5 7
10 Canto delgado blanco de 19mm 571 4 4 6 10 4 6 4 5 1 1 7 10 3 3 3 4 7 11 4 6 3 5 1 1 4 7 2 3 3 3 6 8
11 Tornillo AP/RC 3.5 x 30mm 601 1 1 3 4 4 6 4 6 3 4 3 4 3 3 3 6 3 4 4 4 3 5 3 3 3 5 2 3 3 5 3 4
12 Tornillo AP/RC 4.0 x  20mm 605 2 3 3 4 3 5 4 5 4 5 3 4 3 4 4 5 4 5 3 4 3 4 3 5 2 5 4 5 3 5 4 5
13 Tornillo AP/RC 4.0 x 45mm 611 1 1 4 5 4 6 5 7 2 3 3 4 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 2 3 1 2 3 5 4 4 3 5
14 Tornillo AP/RC 5.0 x 30mm 613 1 2 3 4 3 6 5 7 3 3 1 2 3 5 5 7 1 2 3 5 7 7 2 3 1 2 3 4 5 6 1 2
15 Tornillo AP/RC 5.0 x 60mm 614 1 1 5 6 4 6 4 6 0 2 1 2 4 6 5 6 1 2 3 4 6 6 1 2 1 2 3 6 5 6 1 2
16 Tornillo AP/RC 5.0 x 35mm 616 1 2 4 4 6 10 7 11 1 2 3 4 7 11 8 10 1 1 2 5 4 6 1 2 3 4 6 9 7 9 2 3
17 Tornillo para silla nova jgo 1444r620 1 1 5 7 0 0 1 2 4 6 5 7 2 3 1 1 1 1 2 5 1 2 3 6 5 7 2 3 1 1 1 1
18 Tornillo c/ estrella 6 x 20 626 3 4 6 8 6 10 7 11 4 6 5 8 5 8 2 5 4 5 4 6 6 8 3 6 6 8 6 7 4 5 3 5
19 Tornillo c/ hexagonal 6 x 25 627 4 5 2 3 6 10 7 11 5 10 4 5 6 9 6 10 4 5 4 7 5 9 5 8 3 5 6 9 6 10 3 5
20 Tornillo c/ hexagonal 6 x 35 628 2 3 7 9 6 10 8 11 5 9 6 10 4 5 5 9 4 6 5 8 6 8 5 7 7 10 4 5 4 9 4 6
21 Tornillo autoroscante 5 x 25 prisma631 1 2 7 9 5 9 7 11 4 7 5 8 6 8 5 9 4 7 5 9 5 7 3 6 4 8 6 8 5 9 4 7
22 Tornillo stoboll 5/32 x 1 1/2 642 1 1 7 9 0 0 1 2 6 9 6 9 4 5 2 2 2 4 3 4 1 2 5 7 7 9 4 5 1 2 2 4
23 Chapa tambor redondo 853 644 3 4 4 6 3 5 3 5 4 8 5 7 3 4 2 3 5 8 3 5 2 3 2 5 5 7 3 4 1 3 4 8
24 Chapa trampa frontal 600 mm 646 3 4 6 9 2 3 2 3 3 3 2 4 1 2 2 3 2 3 2 3 3 4 2 3 2 4 1 2 1 3 2 3
25 Corredera telescopica 16¨ zincado653 3 4 6 17 2 3 3 3 1 2 5 7 1 2 1 1 2 3 2 3 1 1 1 1 5 7 1 2 1 1 2 3
26 Tirador pvc aluminio 128 663 1 1 1 2 3 4 3 4 4 5 4 5 2 3 2 3 2 3 2 4 2 3 3 5 2 5 2 3 3 3 2 3
27 Tirador metalico celmira 160 666 2 3 2 2 3 4 4 4 4 6 4 6 2 3 3 4 2 3 3 4 3 4 4 5 3 6 2 3 3 4 2 3
28 Huacha estrella M8 693 3 5 2 2 4 5 4 5 6 8 3 4 3 4 4 5 3 4 3 5 3 5 4 7 3 4 3 4 4 5 3 4
29 Disolvente bencina 698 1 2 2 3 5 7 5 7 6 9 2 3 3 4 5 6 4 5 5 6 3 6 4 8 2 3 3 4 4 6 4 5
30 Pegamento golpren (Lta X 5 Gln)699 1 2 1 2 2 3 3 3 5 7 1 2 1 1 2 3 4 7 1 2 2 4 4 6 1 2 1 1 2 3 5 7
61 80 108 154 107 155 115 168 108 156 104 155 90 123 99 139 95 130 93 142 94 134 89 140 92 157 82 121 94 135 86 129
KARDEX
SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA16
TOTAL





Anexo 13. Consolidado semanal del Pos-test de la Calidad de Compras, Drama S.R.L., 2018 
 
Fuente: Elaboración propia 
PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP PEC TP
1 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Negro.542 2 2 1 1 4 6 3 6 4 5 2 3 4 5 3 4 5 6 3 3 4 4 4 5 5 7 2 2 5 7 3 4
2 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Aluminio.543 4 5 3 5 2 3 1 3 2 3 4 5 2 2 2 2 4 5 2 3 2 2 2 3 5 6 2 3 2 2 2 3
3 Axis, Platina angular de union de 50 x 50 mm en color Negro.545 2 3 1 1 7 11 8 12 3 4 3 4 1 1 5 7 1 2 4 5 5 6 3 4 3 4 2 3 3 5 1 2
4 Herraje para files negro 552 3 4 3 5 2 3 2 3 6 7 4 5 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 5 7 6 8 2 3 1 2 3 4
5 Perfil puerta izquierda negro 554 1 1 1 1 3 3 3 3 4 6 2 2 4 5 3 3 2 2 3 3 4 5 5 6 1 2 3 4 2 3 2 2
6 Perfil superior negro 556 3 3 1 1 5 5 5 5 4 5 3 3 2 3 5 6 3 4 4 5 3 4 4 5 2 3 2 3 4 5 4 5
7 Perfil superior blanco 557 2 3 1 1 5 6 5 6 4 5 3 4 3 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 3 4 2 3 3 4
8 Conector trapezoidal ralfix acero negro559 2 3 5 6 0 0 0 0 3 4 5 6 2 2 3 3 4 5 3 4 1 1 3 4 3 4 2 2 1 3 4 5
9 Conector trapezoidal ralfix acero blanco560 1 2 5 8 0 0 1 1 1 2 6 8 2 2 3 3 4 6 3 4 1 1 2 2 5 7 1 2 3 3 5 7
10 Canto delgado blanco de 19mm571 4 5 4 5 4 6 5 5 1 1 4 5 2 3 3 4 4 5 5 6 4 5 1 1 5 7 3 3 3 3 6 8
11 Tornillo AP/RC 3.5 x 30mm 601 2 3 3 4 5 6 5 6 4 4 3 4 2 3 5 6 4 4 3 4 4 5 2 3 4 5 2 3 4 5 3 4
12 Tornillo AP/RC 4.0 x  20mm 605 2 3 3 4 4 5 4 5 4 5 3 4 3 4 4 5 4 5 3 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5
13 Tornillo AP/RC 4.0 x 45mm 611 1 1 4 5 5 6 5 7 2 3 3 4 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 2 3 2 2 4 5 3 4 5 5
14 Tornillo AP/RC 5.0 x 30mm 613 2 2 3 4 4 6 5 7 3 3 2 2 4 5 5 7 1 2 4 5 5 7 2 3 1 2 3 4 5 6 2 2
15 Tornillo AP/RC 5.0 x 60mm 614 1 1 5 6 5 6 5 6 2 2 2 2 4 6 4 6 1 2 4 4 5 6 1 2 2 2 5 6 5 6 2 2
16 Tornillo AP/RC 5.0 x 35mm 616 1 2 3 4 4 5 6 8 2 2 3 4 4 5 4 5 1 1 4 5 5 6 1 2 3 4 7 9 7 9 2 3
17 Tornillo para silla nova jgo 1444r620 1 1 6 7 1 1 2 2 5 6 6 7 2 3 1 1 1 1 4 5 1 2 5 6 6 7 3 3 1 1 1 1
18 Tornillo c/ estrella 6 x 20 626 3 3 7 8 5 7 4 7 5 6 6 8 7 8 4 5 4 5 5 6 5 8 5 6 5 8 5 7 4 5 3 5
19 Tornillo c/ hexagonal 6 x 25 627 3 4 2 3 5 7 4 6 4 5 4 5 7 9 4 5 4 5 6 7 4 5 5 8 5 5 7 9 4 5 5 5
20 Tornillo c/ hexagonal 6 x 35 628 2 3 7 9 5 7 6 9 6 9 5 5 4 5 7 9 5 6 6 8 7 8 6 7 3 4 4 5 7 9 5 6
21 Tornillo autoroscante 5 x 25 prisma631 1 2 7 9 8 9 5 7 6 7 6 8 7 8 7 9 5 7 4 5 6 7 5 6 7 8 6 8 7 9 5 8
22 Tornillo stoboll 5/32 x 1 1/2 642 1 1 7 9 0 0 2 2 6 9 6 9 4 5 2 2 3 4 3 4 2 2 6 7 7 9 4 5 2 2 3 4
23 Chapa tambor redondo 853 644 3 4 5 6 5 5 4 5 6 8 5 7 3 4 2 3 5 8 4 5 2 3 5 5 6 7 3 4 2 3 7 8
24 Chapa trampa frontal 600 mm 646 4 4 8 9 2 3 3 3 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 3 3 3 4 2 3 3 4 2 2 2 3 3 3
25 Corredera telescopica 16¨ zincado653 3 4 7 8 2 3 3 3 2 2 5 7 2 2 1 1 2 3 3 3 1 1 1 1 5 7 1 2 2 2 2 3
26 Tirador pvc aluminio 128 663 1 1 1 2 3 4 3 4 5 5 4 5 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 5 4 5 3 3 3 3 2 3
27 Tirador metalico celmira 160 666 3 3 1 2 4 4 4 4 5 6 5 6 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 6 3 3 4 4 2 3
28 Huacha estrella M8 693 4 5 2 2 4 5 4 5 7 8 3 4 3 4 5 5 3 4 4 5 5 5 6 7 3 4 3 4 4 5 4 4
29 Disolvente bencina 698 2 2 2 3 6 7 6 7 8 9 2 3 3 4 5 6 4 5 5 6 5 6 6 8 3 3 3 4 5 6 4 5
30 Pegamento golpren (Lta X 5 Gln)699 1 2 2 2 3 3 3 3 6 7 2 2 1 1 3 3 6 7 2 2 3 4 5 6 2 2 1 1 3 3 2 2
65 82 110 140 112 142 116 150 123 151 115 145 92 117 106 129 98 124 109 134 106 130 110 140 118 151 95 121 104 131 100 125
KARDEX
SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA16
TOTAL





Anexo 14. Consolidado semanal del Pre-test para el cálculo de Roturas de Stock, en base al movimiento de Kardex, Drama S.R.L., 2017 
 




Anexo 15. Consolidado semanal del Post-test para el cálculo de Roturas de Stock, en base al movimiento de Kardex, Drama S.R.L., 2018 
 
Fuente: Elaboración propia 
PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP PNA TP
1 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Negro.542 0 1 0 1 2 6 3 6 3 5 2 3 2 5 3 4 4 6 2 3 4 4 3 5 3 7 1 2 3 7 2 4
2 Axis, Platina plana de union de 70 x 50 mm en color Aluminio.543 4 9 1 5 2 3 1 3 2 3 2 5 1 2 1 2 3 5 2 3 2 2 2 3 2 6 2 3 1 2 2 3
3 Axis, Platina angular de union de 50 x 50 mm en color Negro.545 0 1 0 1 5 11 4 12 3 4 1 4 1 1 5 7 1 2 5 9 4 6 3 4 2 4 1 3 3 5 1 2
4 Herraje para files negro 552 2 3 2 5 2 3 0 3 4 7 3 5 1 2 1 2 1 2 2 3 0 3 4 7 4 8 2 3 1 2 2 4
5 Perfil puerta izquierda negro 554 1 2 0 1 2 3 2 3 3 6 1 2 3 5 2 3 1 2 2 3 3 5 3 6 0 2 3 4 1 3 1 2
6 Perfil superior negro 556 1 4 0 1 2 5 2 5 3 5 1 3 2 3 4 6 3 4 3 5 2 4 3 5 1 3 1 3 4 5 3 5
7 Perfil superior blanco 557 1 2 0 1 2 6 3 6 3 5 2 4 2 4 2 3 3 4 3 5 3 5 3 5 2 4 2 4 1 3 3 4
8 Conector trapezoidal ralfix acero negro 559 1 2 3 6 0 0 0 0 3 4 3 6 1 2 1 3 3 5 2 4 0 1 2 4 2 4 1 2 1 3 3 5
9 Conector trapezoidal ralfix acero blanco 560 0 1 3 8 0 0 0 1 0 2 4 8 1 2 1 3 3 6 2 4 0 1 0 2 4 7 1 2 1 3 5 7
10 Canto delgado blanco de 19mm 571 0 4 3 10 2 6 2 5 0 1 5 10 2 3 2 4 6 11 4 6 3 5 0 1 4 7 2 3 2 3 5 8
11 Tornillo AP/RC 3.5 x 30mm 601 0 1 2 4 2 6 2 6 2 4 2 4 1 3 3 6 3 4 2 4 3 5 2 3 3 5 2 3 3 5 3 4
12 Tornillo AP/RC 4.0 x  20mm 605 1 3 2 4 2 5 2 5 3 5 2 4 2 4 3 5 3 5 2 4 2 4 3 5 1 5 3 5 3 5 3 5
13 Tornillo AP/RC 4.0 x 45mm 611 0 1 2 5 2 6 3 7 2 3 2 4 2 4 2 4 3 5 2 4 3 4 1 3 1 2 3 5 3 4 3 5
14 Tornillo AP/RC 5.0 x 30mm 613 1 2 2 4 2 6 3 7 2 3 1 2 3 5 3 7 0 2 3 5 4 7 1 3 0 2 2 4 4 6 1 2
15 Tornillo AP/RC 5.0 x 60mm 614 0 1 3 6 2 6 2 6 0 2 0 2 3 6 3 6 0 2 2 4 4 6 0 2 0 2 3 6 4 6 0 2
16 Tornillo AP/RC 5.0 x 35mm 616 0 2 3 4 3 10 4 11 1 2 3 4 5 11 6 10 0 1 2 5 4 6 0 2 2 4 5 9 6 9 1 3
17 Tornillo para silla nova jgo 1444r 620 0 1 4 7 0 0 0 2 3 6 4 7 1 3 0 1 0 1 2 5 0 2 3 6 5 7 1 3 0 1 0 1
18 Tornillo c/ estrella 6 x 20 626 1 4 3 8 4 10 3 11 3 6 5 8 5 8 2 5 3 5 4 6 5 8 3 6 5 8 5 7 3 5 3 5
19 Tornillo c/ hexagonal 6 x 25 627 1 5 1 3 4 10 3 11 4 10 3 5 4 9 5 10 3 5 4 7 5 9 4 8 3 5 4 9 5 10 3 5
20 Tornillo c/ hexagonal 6 x 35 628 1 3 4 9 4 10 7 11 4 9 4 10 4 5 4 9 4 6 4 8 6 8 5 7 4 10 3 5 4 9 4 6
21 Tornillo autoroscante 5 x 25 prisma 631 1 2 5 9 4 9 4 11 4 7 3 8 4 8 4 9 3 7 4 9 4 7 3 6 5 8 3 8 4 9 4 7
22 Tornillo stoboll 5/32 x 1 1/2 642 1 1 5 9 0 0 0 2 4 9 3 9 4 5 0 2 1 4 2 4 0 2 5 7 5 9 3 5 1 2 2 4
23 Chapa tambor redondo 853 644 2 4 3 6 1 5 1 5 3 8 3 7 3 4 1 3 4 8 4 5 2 3 3 5 4 7 2 4 1 3 4 8
24 Chapa trampa frontal 600 mm 646 2 4 3 9 1 3 1 3 2 3 1 4 1 2 1 3 2 3 2 3 2 4 2 3 2 4 1 2 1 3 2 3
25 Corredera telescopica 16¨ zincado 653 2 4 5 17 1 3 0 3 0 2 3 7 1 2 0 1 1 3 2 3 0 1 0 1 4 7 1 2 0 1 1 3
26 Tirador pvc aluminio 128 663 0 1 1 2 1 4 2 4 3 5 3 5 1 3 0 3 2 3 2 4 2 3 2 5 2 5 1 3 2 3 2 3
27 Tirador metalico celmira 160 666 1 3 1 2 1 4 3 4 3 6 2 6 1 3 2 4 1 3 2 4 2 4 2 5 3 6 1 3 3 4 1 3
28 Huacha estrella M8 693 2 5 1 2 2 5 3 5 3 8 1 4 2 4 2 5 3 4 2 5 2 5 3 7 1 4 2 4 3 5 3 4
29 Disolvente bencina 698 1 2 1 3 3 7 3 7 3 9 1 3 2 4 2 6 3 5 3 6 2 6 3 8 0 3 1 4 3 6 3 5
30 Pegamento golpren (Lta X 5 Gln) 699 1 2 0 2 1 3 2 3 3 7 0 2 0 1 2 3 5 7 1 2 2 4 3 6 0 2 0 1 2 3 5 7
28 80 63 154 59 155 65 168 76 156 70 155 65 123 67 139 72 130 78 142 75 134 71 140 74 157 62 121 73 135 75 129
KARDEX
SEMANA1 SEMANA2 SEMANA3 SEMANA16
TOTAL





Anexo 16. Evaluación de proveedores “antes” de la aplicación, Drama S.R.L., 2017 
 
Fuente: Elaboración propia 
Nº PROVEEDOR S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16
1 ARTECOLA PERU S.A. 65% 60% 75% 49% 55% 59% 61% 60% 62% 59% 65% 65% 75% 70% 72% 73%
2 CIA.INDUSTRIAL CONTINENTAL S.R.L. 60% 55% 65% 56% 56% 57% 75% 72% 63% 57% 65% 65% 76% 67% 68% 69%
3 CORPORACIÓN IMSA SRL 64% 66% 65% 64% 61% 56% 67% 75% 64% 56% 64% 64% 72% 70% 64% 64%
4 CROIN SAC 65% 60% 63% 61% 66% 66% 65% 75% 71% 66% 75% 76% 78% 70% 72% 74%
5 DECOR FILMS SAC 70% 56% 61% 60% 59% 70% 65% 76% 72% 70% 77% 77% 71% 74% 76% 78%
6 EDOLTEX SAC 60% 62% 62% 61% 76% 73% 77% 75% 69% 73% 72% 73% 75% 76% 77% 77%
7 FASTEM GLASS R&R SAC 70% 70% 71% 70% 65% 70% 62% 70% 64% 70% 63% 62% 61% 61% 60% 78%
8 GM PROCESOS INDUSTRIALES SAC 66% 66% 66% 65% 66% 66% 64% 64% 64% 66% 64% 63% 63% 63% 63% 62%
9 INDUSTRIAS PLASTICAS ZETA FLEX SAC 76% 65% 66% 65% 77% 66% 67% 66% 67% 66% 67% 67% 67% 67% 68% 68%
10 INTERFOREST SAC 76% 66% 78% 71% 78% 71% 68% 76% 75% 71% 78% 70% 72% 73% 75% 77%
11 MONTE DEL REY SAC 63% 65% 75% 64% 78% 65% 69% 60% 78% 65% 64% 63% 63% 63% 63% 63%
12 MULTITOP SAC 62% 67% 77% 68% 75% 55% 66% 63% 70% 55% 59% 58% 58% 77% 78% 76%
13 PLACAS DEL PERÚ SAC 77% 78% 61% 75% 76% 71% 65% 62% 78% 71% 68% 69% 70% 71% 72% 73%
14 PLASTICOS MODERNOS SA 75% 61% 61% 75% 75% 70% 74% 59% 64% 70% 65% 78% 67% 68% 69% 70%
15 PROVEFABRICA DEL PERU SA 65% 77% 67% 65% 58% 70% 65% 57% 70% 70% 59% 75% 70% 76% 55% 65%
16 REPRESENTACIONES MARTIN SAC 60% 62% 78% 68% 59% 69% 67% 58% 63% 69% 64% 65% 70% 75% 66% 65%
17 SORIA SUAREZ, MARVIN MARIO 61% 65% 77% 59% 60% 69% 65% 55% 62% 69% 62% 62% 69% 65% 63% 63%
18 TAVIEXPORT SRL 78% 65% 60% 67% 61% 68% 63% 57% 63% 68% 64% 64% 65% 75% 77% 65%
19 TIZLANNI PERU SA 66% 60% 73% 65% 65% 67% 65% 67% 64% 67% 65% 77% 78% 66% 66% 66%
20 VIDRIÉRIA 28 DE JULIO SAC 67% 65% 65% 77% 62% 60% 66% 59% 76% 60% 54% 75% 55% 75% 76% 77%
21 W.G. & K. INVERCOM SCRL 69% 66% 67% 60% 77% 61% 70% 67% 60% 61% 59% 76% 57% 70% 56% 60%
67% 65% 68% 65% 67% 66% 67% 65% 68% 66% 65% 69% 68% 70% 68% 70%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES SEMANAL -ANTES





Anexo 17. Evaluación de proveedores “después” de la aplicación, Drama S.R.L., 2018 
 
Fuente: Elaboración propia 
Nº PROVEEDOR S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16
1 ARTECOLA PERU S.A. 69% 78% 79% 80% 83% 80% 90% 85% 85% 70% 79% 79% 80% 83% 80% 90%
2 CIA.INDUSTRIAL CONTINENTAL S.R.L. 70% 78% 79% 85% 85% 90% 95% 85% 79% 78% 78% 79% 85% 85% 90% 95%
3 CORPORACIÓN IMSA SRL 75% 79% 78% 80% 80% 80% 85% 86% 78% 79% 79% 78% 80% 80% 80% 85%
4 CROIN SAC 80% 79% 77% 77% 77% 79% 77% 77% 79% 80% 79% 77% 77% 77% 79% 77%
5 DECOR FILMS SAC 81% 78% 77% 79% 78% 78% 79% 78% 78% 77% 79% 77% 79% 78% 78% 79%
6 EDOLTEX SAC 78% 79% 77% 77% 79% 77% 78% 79% 79% 76% 78% 77% 77% 79% 77% 78%
7 FASTEM GLASS R&R SAC 79% 77% 79% 78% 79% 79% 78% 79% 80% 75% 79% 79% 78% 79% 79% 78%
8 GM PROCESOS INDUSTRIALES SAC 78% 78% 80% 80% 80% 78% 80% 80% 77% 69% 80% 80% 80% 80% 78% 80%
9 INDUSTRIAS PLASTICAS ZETA FLEX SAC 79% 77% 79% 78% 78% 79% 79% 78% 78% 79% 78% 79% 78% 78% 79% 79%
10 INTERFOREST SAC 78% 80% 81% 80% 80% 85% 87% 78% 95% 78% 90% 81% 80% 80% 85% 87%
11 MONTE DEL REY SAC 79% 79% 80% 79% 79% 80% 79% 87% 79% 77% 85% 80% 79% 79% 80% 85%
12 MULTITOP SAC 80% 82% 80% 81% 80% 80% 81% 85% 90% 76% 81% 80% 81% 80% 80% 81%
13 PLACAS DEL PERÚ SAC 76% 80% 85% 79% 90% 95% 95% 79% 79% 79% 90% 85% 79% 90% 95% 95%
14 PLASTICOS MODERNOS SA 77% 81% 79% 81% 82% 80% 79% 78% 79% 80% 80% 79% 81% 82% 80% 79%
15 PROVEFABRICA DEL PERU SA 78% 79% 78% 78% 78% 78% 79% 77% 79% 79% 78% 78% 78% 78% 78% 79%
16 REPRESENTACIONES MARTIN SAC 77% 78% 79% 79% 79% 79% 78% 79% 79% 80% 79% 79% 79% 79% 79% 78%
17 SORIA SUAREZ, MARVIN MARIO 76% 79% 79% 81% 78% 85% 79% 78% 79% 81% 80% 79% 81% 78% 85% 83%
18 TAVIEXPORT SRL 79% 77% 78% 77% 77% 76% 77% 76% 83% 78% 78% 78% 77% 77% 76% 77%
19 TIZLANNI PERU SA 78% 79% 78% 78% 78% 77% 78% 78% 82% 79% 79% 78% 78% 78% 77% 78%
20 VIDRIÉRIA 28 DE JULIO SAC 78% 75% 77% 78% 76% 76% 76% 77% 80% 77% 76% 77% 78% 76% 76% 76%
21 W.G. & K. INVERCOM SCRL 77% 76% 78% 79% 79% 79% 79% 79% 80% 77% 80% 78% 79% 79% 79% 80%
77% 78% 79% 79% 80% 80% 81% 80% 81% 77% 80% 79% 79% 80% 80% 82%
3 4 5 8 8 9 7 6 8 4 8 5 8 8 9 10
EVALUACIÓN DE PROVEEDORES SEMANAL - DESPUÉS





Anexo 18. Resumen de las órdenes de compra, Drama S.R.L. 
 














Dimensiones Indicadores Fórmula Escala Metodología
General General Principal
Específicas Específicos Secundarias
APLICACIÓN DE LA GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO PARA MEJORAR EL NIVEL DE SERVICIO EN EL ÁREA DE COMPRAS DE LA EMPRESA DRAMA SRL, LURIN, 2018
Gestión de 
Abastecimiento
Gómez (2013), “es el conjunto 
de operaciones que pone a 
disposición de la empresa, en 
las mejores condiciones 
posibles de cantidad, calidad, 
precio y tiempo, todos los 
materiales y productos del 
exterior necesarios para el 
funcionamiento de la misma y 
su almacenamiento, de acuerdo 
con los objetivos que la 
dirección de la empresa ha 
definido” (p. 88).
La aplicación de la 
gestión de 
aprovisionamiento 
contribuirá en la 
adquisición de mercancías 
en las cantidades, 
condiciones y en el tiempo 
adecuado, para mejorar el 
flujo de materiales. 
Mediante la técnica de 
observación y con la ficha 
de recolección de datos 
como instrumento.
 ¿Cómo la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora el nivel de 
servicio en el área de compras de la 
empresa DRAMA SRL, Lurín, 2018?
Determinar si la aplicación de la 
gestión de abastecimiento mejora el 
nivel de servicio en el área de compras 
de la empresa DRAMA SRL, Lurín, 
2018.
La aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora 
significativamente el nivel de servicio 
en el área de compras de la empresa 
DRAMA SRL, Lurín, 2018.
La aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora 
significativamente la fiabilidad del 
servicio en el área de compras de la 
empresa DRAMA SRL, Lurín, 2018.
(Pedidos no abastecidos)/(Total de pedidos) x100
(Pedidos entrados correctamente)/(Total de 









Ficha de recolección datos
Población: 
16 semanas  de 
abastecimiento
Determinar como la aplicación de la 
gestión de abastecimiento mejora la 
capacidad de respuesta en el área de 
compras de la empresa DRAMA SRL, 
Lurín, 2018.
¿Cómo la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora la capacidad de 
respuesta en el área de compras de la 
empresa DRAMA SRL, Lurín, 2018?
El nivel de servicio se 
medirá descomponiéndose 
en sus dimensiones: 
fiabilidad y Capacidad de 
respuesta. Estas a su vez, 
se medirán a través de 
sus indicadores. Mediante 
la técnica de observación 
y con la ficha de 
recolección de datos 
como instrumento.
Muestra:









Calidad de las compras
Rotura de stock
Determinar como la aplicación de la 
gestión de abastecimiento mejora la 
fiabilidad del servicio en el área de 
compras de la empresa DRAMA SRL, 
Lurín, 2018.
¿Cómo la aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora la fiabilidad del 
servicio en el área de compras de la 
empresa DRAMA SRL, Lurín, 2018?
(N° de OC entregados conformes)/(Total de OC 
entregados) x100
……………………………………………………
OC: Órdenes de Compra
(N° de OC entregados a tiempo)/(Total de OC 
entregados)  x 100
……………………………………………..
OC: Órdenes de Compra
Según Pérez (2016), “El nivel 
de servicio se define como el 
porcentaje de los pedidos que 
somos capaces de servir en el 
plazo adecuado” (p. 40).
Nivel de Servicio
La aplicación de la gestión de 
abastecimiento mejora 
significativamente la capacidad de 
respuesta en el área de compras de la 
empresa DRAMA SRL, Lurín, 2018.
Nivel de Conformidad 
del Servicio














Anexo 20. Diagrama de Operaciones del Proceso de compra en la empresa Drama S.R.L., 
Lurín, 2018 
 
Fuente: Elaboración propia 
DOP
DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO             DOP : No 01     HOJA No 01
PROCESO : COMPRA
METODO : ACTUAL
COMIENZA : RECIBIR OC
TERMINA : SELLAR OC
VERIFICADO : JAHER LEGUÍA LOPEZ
APROBADO POR : ING. ALEJANDRO RUMAY FECHA: 14/11/2017
Actividad Cantidad Tiempo (h)
Operación 7 7.50 h
Inspección 1 0.50 h




















































Media ,4563 ,00795 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 





Media recortada al 5% ,4564  
Mediana ,4600  
Varianza ,001  
Desviación estándar ,03181  
Mínimo ,40  
Máximo ,51  
Rango ,11  
Rango intercuartil ,05  
Asimetría -,020 ,564 
Curtosis -,928 1,091 
NIVEL_DE_SERVICIO_
DESPUES 
Media ,6806 ,00636 
95% de intervalo de 
confianza para la 
media 





Media recortada al 5% ,6801  
Mediana ,6800  
Varianza ,001  
Desviación estándar ,02542  
Mínimo ,64  
Máximo ,73  
Rango ,09  
Rango intercuartil ,05  
Asimetría ,310 ,564 
Curtosis -,717 1,091 










Anexo 22. Cuadro del Cronograma de actividades del desarrollo de proyecto de investigación 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 5 Sem 6 Sem 7 Sem 8 Sem 9 Sem 10 Sem 11 Sem 12 Sem 13 Sem 14 Sem 15 Sem 16
2/04/2018 9/04/2018 16/04/2018 23/04/2018 30/04/2018 7/05/2018 14/05/2018 21/05/2018 28/05/2018 4/06/2018 11/06/2018 18/06/2018 25/06/2018 2/07/2018 9/07/2018 16/07/2018
1 Reunión de coordinación
2
Presentación del esquema de desarrollo de 
desarrollo de investigación
3
Validez y confiabilidad del instrumento de 
recolección de datos
4 Recolección de datos
5
Procesamiento y tratamiento estdistico de 
datos
6
JORNADA DE INVESTIGACIÓN N° 1
Presentación de avance
7 Descripción de resultados
8 Discusión de resultados
9 Conclusiones y recomendaciones
10 Entrega preliminar de tesis para su revisión
11
Presentación de tesis completa con 
observaciones levantadas
12
Revisión y observación de tesis por los 
jurados
13
JORNADA DE INVESTIGACIÓN N° 2
Sustentación final de tesis
N° Actividades



























Anexo 26. Reporte de originalidad del programa Turnitin 
 
